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Syftet med denna studie 4r att identifiera brister 1 Akzo Nobel Industrial
Coatings orderhanteringsprocess ”Planera och anskaffa”; bade angdende
hur den utférs och mits, samt ge forslag till hur dessa kan atgardas.

1. I processen ”Planera och anskaffa™ Vilka brister finns i utférandet av
processen i nuldget och hur kan de atgardas?

2. 1 processen ”Planera och anskaffa” Hur kan nyckeltal introduceras
for att mita processens prestation?

Studien har genomférts i form av en typisk, explorativ fallstudie med
hjilp av datainsamlingsmetoderna skriftliga killor, observationer och
intervjuer. Nyckelpersoner inom varje delprocess i1 “Planera och
anskaffa” observerades for att sedan utifrin dessa, tillsammans med
teori, ta fram intervjuguider till  efterfoljande  intervjuer.
Semistrukturerade intervjuer holls darefter med de inblandade i
delprocesserna for att fa en bred och rittvis bild av processen.

Ett antal brister identifierades relaterade till processen och dessa delades
in 1 ett antal rekommendationer. Rekommendationerna skiljer sig i
storlek och omfattning men 6verlag kan de delas in i: inféra nya
aktiviteter, minska dubbelhanteringen och 6ka kunskapsdelningen. Aven
ett ramverk togs fram for hur Akzo Nobel Industrial Coatings skall
omvandla deras funktionsbaserade nyckeltal till att bli processbaserade.
Ramverket bestir av 5 steg dir foretaget forst ska etablera en link
mellan organisationens prestation och processens, darefter foljt av att
foretaget ska skapa relevanta nyckeltal for att kunna folja upp hur
processen presterar, identifiering av kritiska punkter i processen,
specificering och utokning av nyckeltalet enligt ett ramverk for
nyckeltalsspecificering och slutligen implementering. Exempel pa ett
nyckeltal som foretaget kan anvinda ges avslutningsvis.

Process, Orderhantering, Nyckeltal, Processorientering, Maitning av
b g) y 5 g’ g
processer, Kartligening, Processkarta
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Analysis of an orderfulfillmentprocess — A simple case study at
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Bjorn Catlsson
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The purpose of this study is to identify problems in Akzo Nobel
Industrial Coatings order fulfillment process "Planning and
Sourcing" both on how it is executed and measured, and suggest
how these can be addressed.

1. In the process “Planning and Sourcing”: What are the problems
in the execution of the process and how can they be addressed?

2. In the process “Planning and Sourcing”: How can performance
measures be introduced to measure the process performance?

The study was conducted as a simple case study with the data
collection methods of written sources, observations and
interviews. Key employees within each sub-process of “Planning
and Sourcing” was observed and then, based on these, along with
theory, interview guides were developed. This to get a valid view
of the processes.

A number of shortcomings were identified related to the process
and these were divided into a number of recommendations. The
recommendations differ in size and scope, but generally they can
be divided into: introduce new activities, reduce double handling
and increase knowledge sharing. A framework was developed for
the comany to be able to transfom their functional performance
measuers into process-based. The framework consists of five
steps:

1. Establish a linkage between the organization’s performance and
the process output.

2. Develop sound measures that can measure the process
performance.

3. Identity critical process steps.

4. Specity and extend the performance measure to fit the
“performance measure record sheet”.

5. Implement.

Finally an example of a performance measure that can be used was
presented.



Key words Process, Otrder Fulfillment, Performance Measure, Process
orientation, Measuring of processes, Mapping, Process Map
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MTS Make-To-Stock

P&A Planera och anskaffa
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1 INLEDNING

Detta kapitel ska introducera lisaren till dmnet som bebandlats i studien. Kapitlet skall ge en beskrivning till de problem
som finns hos foretaget som varit medverkande i projektet rapporten avhandlar. Hdr definieras dven syfte, forskningsfragor,
malgrupp och aygrinsningar for att visa pd de forutsattningar som funnits under projektet. I slutet av kapitlet presenteras
uppléigget for hela rapporten dir varje Rapitel beskrivs Rortfattat for att ge lisaren en dversikt.

1.1 BAKGRUND

"En organisation dr bara sa bra som dess processer”

(Rummler och Brache, 2013)

Ett foretag skulle inte 6verleva utan sina kunder. Detta g6r dem till grunden for
foretagets existensberittigande. (Simchi-Levi et al., 2004) Idag ar konkurrensen pa de
flesta marknader i de flesta branscher hard varfér utvecklingen har gatt fran att foretag dr
marknadsorienterade till att vara kundorienterade. (Ljungberg och Larsson, 2012)
Virdeskapandet ligger inte lingre bara i produktens eller tjanstens kvalitet. For att helt
tillfredsstilla kunden och dess behov krivs dven en hog niva av tillit och service (Simchi-
Levi et al., 2004).

Kund och kundbehov dr nagot som manga fOretag missar niar de beskriver sin
verksamhet. Ofta brukar verksamheten beskrivas som en vertikal organisation med
tydliga grinser mellan foretagsfunktioner. Problemet med en sidan forestillning ar att
kunden ofta uteblir. Det framgar inte hur produkterna eller tjansterna blir till eller
hanteras. Det syns heller inte hur kopplingen mellan féretag, kund och produkt ser ut.
(Rummler och Brache, 2013) For att fa en tillricklig forstaelse fo6r hur en organisation
fungerar ricker det inte med att definiera foretagets enskilda funktioner och vilka
uppgifter de har var och en for sig. Foretaget behover dven se till hur funktionerna
linkas ithop och vilka processer som loper genom dessa. (Ljungberg och Larsson, 2012)
Med en sadan askadning dir processer blir tydliga fir féretaget en horisontell uppfattning
av organisationen med mojlighet att se och tillfredsstilla kunden och dess behov.

En process skulle av minga beskrivas som en kedja av aktiviteter. Ordets ursprung finns
1 latinets processus som i sin tur hirletts ur ordet procedo vilket betyder “ga framat” eller
“avancera”. I affirssammanhang definieras process nigot annorlunda och i manga fall
snivare. Ljungberg och Larsson (2012 s. 60) definierar process enligt:

"En process dr ett repetitivt anvint natverk av i ordning ldnkade aktiviteter som anvinder information
och resurser for att utifran ett givet behov skapa det virde som tillfredsstiller behovet”.

Med denna definition blir det tydligt att processer syftar till att tillfredsstalla ett behov.
Definitionen innehéller dven nyckelord som ndtverk, vérde, information och resurs. Dessa ar
centrala begrepp for hela process-omradet. Begreppen gar att konkretisera om processer
metaforiskt beskrivs som vagar. Lt siga att en vag gar mellan tva stider fran ”behov” till
“tillfredstillelse”. Pa viagen fardas fordon vars last skulle kunna liknas vid en produkt
eller tjanst. Virdet pa lasten okar lings viagen. Fordonens forare skulle kunna liknas vid



minniskor som ansvarar for processen och deras kompetens kan ses som en resurs.
Minniskorna delar information med andra férare och tillsammans bildas ett natverk av
fordon som gar lings vigen. P4 samma sitt som att en vig dgs av niagon har dven en
process en processigare som har ansvar for att regler och rutiner f6ljs. Det centrala med
liknelsen vid en vig dr startpunkten i behov och destinationen i tillfredstillelse. Behovet
ar 1 detta fall ofta ett kundbehov. Kunden 1 sig behover inte vara en extern kund till ett
foretag utan kan ocksa innebdra en intern kund inom fértaget. (Ljungberg och Larsson,
2012)

Croxton et al. (2001) ger ett tydligt exempel pa hur ett foretags funktioner relaterar till de
processer som finns. Ett féretag har ett antal huvudprocesser (exempelvis kundvard,
kundservice, efterfragestyrning, orderhantering, produktionsstyrning, leverantorsvard,
forskning & utveckling och returhantering) som ar tinkta att [6pa igenom foretagets olika
funktioner. En huvudprocess kan enligt Ljungberg och Larsson (2012) s. 122 definieras
som  "Processer som realiserar verksambetsidén”. Detta innebidr att huvudprocesser dr de
processer som lagger grunden for en verksamhet. I varje skirningspunkt mellan en
huvudprocess och en funktion bildas en aktivitet som visar vilket ansvar en specifik
funktion har f6r respektive process. Med dessa processer ar malet att funktionerna inom
foretaget ska fungera tillsammans med varandra och inte som sjilvstindiga silor. Detta
goOr att foretagsmal littare kan uppnis eftersom funktionerna inte bara jobbar for sin
egen vinning, utan ser till helheten och i slutindan kundbehovet. Andra positiva effekter
ar sankta kostnader, 6kad kvalitet och effektivitet. (Croxton et al., 2001)

Effektiviteten kan matas genom framtagning av nyckeltal. Nyckeltal tas fram for att fa en
indikation pa hur en organisation eller en specifik process presterar. Nyckeltalen anvinds
for att mata sig mot tidigare prestationer eller konkurrenter. (Croxton et al., 2001) Enligt
Rummler och Brache (2013) dr mitning och uppfoljning av nyckeltal viktigt inom en
organisation. Utan matetal har inte chefer mojlighet att fora vidare vad som forvintas till
sina anstdllda. Chefer far ocksa svart att definiera var 1 foretaget det sker
prestationsbrister och var dessa behover elimineras. Samma chefer far ocksa problem
med att jimfora foretagets prestationer med den standard som férvintas. Aven anstillda
tar problem om inte nyckeltal 4r definierade, bland annat far de da svirt att veta vad som
torvintas av dem. For att kunna ta fram nyckeltal behovs en tydlig bild av hur processen
ser ut. For detta krivs att en processkartligegning g6rs. (Rummler och Brache, 2013)

Genom kartligening av processer, t.ex. genom Value Stream Mapping eller Flowchart,
kan foretag fa en klarare bild av sin verksamhet. Kartliggningen utférs av utvalda
personer pa foretaget genom en utredning dir hela processkedjan analyseras och slutligen
ritas ut 1 form utav processkartor. (Manos, 2006) Processkartor kan finnas i manga olika
former, men deras huvudsyfte ar att ge alla inblandade en klar bild av hur verksamheten
verkligen ser ut och fungerar. En kartliggning av  processer ingir i
kvalitetsledningssystemet ISO 9000, dir det finns krav pa detta ska utforas, varfor manga
toretag kartlagt sina processer pa grund av detta (Bergman och Klefsjo, 2012).

Akzo Nobel Industrial Coatings (ANIC) ir ett foretag i Malmo, som tillverkar farg till
traindustrier 6ver hela Europa. De ir certifierade enligt ISO 9000 och har processkartor



som finns sparade i fOretagets interna datasystem. Datasystemet finns tillgangligt f6r de
anstillda och gir under namnet "Kompassen”. Det ar tinkt att "Kompassen” ska kunna
visa hur foretagets processer ser ut och hur de olika avdelningarna pa foretaget ar
kopplade till dessa.

ANIC har flera olika huvudprocesser. Dessa ar ”Salja 16sningar”, “Utveckla produkter”,
“Planera och anskaffa” samt ”Producera och leverera”. Utav dessa ar det “Planera och
anskaffa” (P&A), vilken motsvarar foretagets orderhanteringsprocess, som anses som en
av de viktigaste eftersom den har direkt anknytning till externa kunder. Processen ar
redan kartlagd av foretaget men maste dnda ses 6ver ytterligare da ANIC anser att det
finns mojligheter till f6rbattringar f6r hur processen utférs samt eftersom den helt saknar

nyckeltal och kan siledes inte mitas.

Det finns problem med processer och speciellt implementeringen av ett
processorienterat arbetssitt. Det har genom dren visat sig att flertalet projekt har
misslyckats varfér det for konsulter och forskare har blivit viktigt att finna kritiska
framgangsfaktorer till en lyckad implementering. Detta omrade ar fortfarande populirt i
forskarvarlden. (Trkman, 2010)

1.1 PROBLEMBESKRIVNING

Orderhanteringsprocessen ar viktig dd det ar hdr en relation byggs upp med externa
kunder. Det dr hir den mesta kundkontakten sker och pa grund av detta kan processen
vara helt avgérande for hur kunder upplever foretaget. Detta gor att intresset for att
uppritthalla en effektivitet i processen ar stort (Croxton, 2003). Enligt Lin och Shaw
(1998) kan orderhanteringsprocessen generellt delas in 1 tre olika delar: orderberedning,
tillverkning och  leverans. Orderberedning behandlar  ordermottagning  och
orderregistrering.  Tillverkning  inkluderar bland annat produktionsplanering,
materialplanering och kapacitetsplanering. Leveransdelen inkluderar den logistik som
behovs for att leverera varorna sisom lagerhantering och transport.

ANIC har delat upp sin orderhanteringsprocess lite annorlunda jamfért med Lin och
Shaw (1998) dir P&A skulle kunna jimfoéras med orderberedning och den delen av
tillverkningen som innebir produktions- och materialplanering. Tillverkning och leverans
tas om hand 1 ANICs efterféljande process “Tillverka och Leverera”.

P&A triggas med att foretaget far in en order fran en kund. Detta ses som ett objekt in i
processen. Andra objekt in 1 processen ir prognos fran processen “Silja l16sningar” och
recept fran processen “Utveckla produkter”. I Figur 1.1 nedan kan ANICs

huvudprocesskarta ses.
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De delprocesser som ingar i P&A idr “Hantera Kundorder”, ”SOP” (Sales and
Operations Planning), “Planera/skapa Produktionsorder”, ”Anskaffa insatsvara” och
“Lagra Insatsvara”. Flodet ser ut som i Figur 1.2 nedan dir en order frin kund
omvandlas till en produktionsorder genom de olika delprocesserna.
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Figur 1.2: ANICs process Planera och Anskaffa (killa: ANIC)

ANIC har flera problem med sin orderhanteringsprocess. For det forsta édr de inte sikra
pa om processerna utférs pa det sitt som processkartorna anger, varfér det finns ett
behov av att identifiera eventuella brister som finns i utférandet av processen. Brister i




processer kan uppsta redan da implementeringen sker. En misslyckad implementering
kan bero pa att foretaget inte var hingivet till férandringen, engagemang saknades eller
att forandringsprojekt inte var fullt definierat. (Grover et al., 1995) Andra anledningar till
att implementeringen inte fullféljs dr bland annat tappat fokus, foretag ar ridda att
anvinda ny I'T, begransade resurser och brist pa helhetssyn. (Al-Mashari et al., 2001)

Vidare saknar ANIC nyckeltal som de kan mita processens prestation med. Foretaget
har alltsa inte nagra nyckeltal relaterade till sjilva orderhanteringsprocessen vilken leder
in pa ndsta problem som ir att ANIC inte mater sina processer alls. Detta ir en viktig del
for att kunna avgora hur bra den presterar och vad som behéver goras for att utveckla
den (Rummler och Brache, 2013). Darfor vill foretaget aven ha hjilp med hur de kan
implementera mitningar och nyckeltal i processen.

1.2 SYFTE

Syftet med detta examensarbete ar att identifiera brister i ANICs orderhanteringsprocess
och ge rekommendationer for hur de skall arbeta med denna, bade vad giller potentiella
torbattringar gillande utfoérandet samt hur de ska introducera processorienterade
nyckeltal och hur dessa ska mitas.

1.3 FORSKNINGSFRAGOR

For att uppfylla syftet har problemformuleringen ovan sammanfattats 1 tva
forskningsfragor som skall besvaras under projektets gang.

* I processen ’Planera och anskaffa”: Vilka brister finns i utférandet av processen 1
nulidget och hur kan de atgardas?

* I processen “Planera och anskaffa” Hur kan processorienterade nyckeltal
introduceras fOr att mata processens prestation?

1.4 AVGRANSNINGAR

Da en total analys av ett foretags alla funktioner och processer ar tidskrivande och
projektet stricker sig Over en begrinsad tidsperiod har vissa avgrinsningar gjorts. Den
forsta och storsta avgrinsning som gors att endast processen ’Planera och anskaffa”
kommer att analyseras. Inom denna process har dven delprocessen “lLagra
insatsvara/HAWA” valts bort ur analysen da det endast funnits begrinsad data att tillga
da det inte gavs tillfille att observera denna process. Den beskrivs dirfér endast
begrinsat i empirin utifran de processkartor som finns.

Det IT-verktyg som ANIC anvander for att se och dndra sina processer har betydligt fler
funktioner an bara processkartor. Det kan till exempel anvindas till att styra och
overvaka uppgifter och projekt. En uttommande beskrivning och analys av detta verktyg
skulle kunna goras men da inte alla funktioner ror just amnet processer kommer endast
processkartorna att beskrivas fran "Kompassen”.

Till  forskningsfriga  tvd  behandlas  endast  delprocessen  Planera/skapa
produktionsorder” nir vi ger exempel pa nyckeltal som kan anvindas. Detta for att vi i



denna delprocess har haft bast tillgang till data samt att en analys av samtliga delprocesser
gillande detta skulle bli for tidskrivande.

1.5 MALGRUPP

Malgruppen for denna rapport dr forst och frimst personal pa ANIC i Malmo
tillsammans med handledare och lirare pad institutionen for Teknisk logistik pa LTH,
Lund. Rapporten riktar sig dven till ldrare, studenter eller andra intresserade inom
omradet pa andra hégskolor. Ambitionen ar att rapporten ska kunna lisas av alla men
viss forkunskap inom logistik och foretagsorganisation kan vara att foredra for att fa ut
sa mycket som moijligt av materialet.

1.6 RAPPORTENS STRUKTUR

INLEDNING

Inledningskapitlet syftar till att ge lisaren en introduktion till amnet processer och da
specifikt processen orderhantering. I problembeskrivningen presenteras de problem som
foretaget, som studeras i denna rapport, vill ha hjilp med att 16sa. Hir presenteras ocksa
de frigor som rapporten syftar till att svara pi. Aven syfte, mal och avgrinsningar i
rapporten presenteras.

METOD

I det hir kapitlet presenteras den metod som anvinds i rapporten. Metoden presenteras
och motiveras for att lisaren ska bli sa infoérstidd som mojligt 1 hur arbetet genomforts.
Den metod som har anvints ar fallstudie och de datainsamlingstekniker som presenteras
ar skriftliga killor, intervjuer och observationer eftersom det dr dessa som utgér den
storsta delen av studien. Aven kriterier for kvalitetssikring presenteras.

TEORI

Teorikapitlet presenterar teorier inom ett antal omriden som ir relevanta for denna
studie. Forst ges en grundligare genomging av kundbehov, processer och
processorientering, direfter foljer teori inom omradena kartliggning, orderhantering,
mitning och nyckeltal.

EMPIRI

I empirikapitlets borjan presenteras forst foretaget pa en grundligare niva dn i
introduktionskapitlet och direfter foljer beskrivning av hela orderhanteringsprocessen.
For att fa ett naturligt flode presenteras forst de relevanta funktionerna for studien och
direfter de studerade processerna. Kapitlet avslutas med de upptickter som gjorts
angaende mitningar och nyckeltal relaterade till ANICs processer.

ANALYS

Analysen idr uppdelad utefter de forskningsfrigor som presenteras 1 inledningskapitlet.
Hir utvirderas och jimférs den data som samlats in under intervjuer och observationer
med den teori som presenteras i teorikapitlet.



RESULTAT OCH REKOMMENDATIONER

Hir presenteras resultatet som framkommit av analysen. Utifran den analys som gjorts
har dven ett antal rekommendationer tagits fram som kan genomféras for att atgarda de
brister som tidigare identifierats. Hir presenteras ocksa det teoretiska bidrag som studien

givit.

SLUTSATS OCH DISKUSSION

De slutsatser som har dragits under studiens ging presenteras hir. Aven diskussion
angiende genomférandet, kvalitetssikringen och resultatet tas upp. Vidare tas de
avgransningar som har dykt upp under studiens gang upp. Vidare studier presenteras

som forslag vad som kan forskas vidare pa inom dmnet biade inom foéretaget och 6vrig
forskning.






2 METOD

I detta kapitel presenteras den metodik som har anvints i denna studie. Den valda metodiken och tillvigagingsdttet for
studien framstills och motiveras. Hdr beskrivs dven hur och med vilka personer intervjuer och observationer har genomfirts

samt hur rapporten kvalitetssikrats.

2.1 FORSKNINGSMETODER

Det finns flera typer av forskningsmetoder. Nagra vanligt férekommande ar
surveyundersokningar, fallstudier, skrivbordsundersékningar och experiment. Att vilja
ritt bland dessa for den typ av forskning som bedrivs dr viktigt. Detta for att
tillviagagangssittet for de olika metoderna skiljer sig at och kommer ha stor betydelse for
forskningsresultatet. (Denscombe, 2009) I denna rapport har en fallstudie varit
metodiken som anvints.

2.1.1 FALLSTUDIE
En fallstudie utférs genom att studera ett eller fa férekommande fall for att gora en
utforlig analys av fallets hindelser och processer. I en fallstudie liggs fokus pa en

undersokningsenhet dir mojligheten att ga djupare 1 analys och studier av detaljer ges.
(Denscombe, 2009)

For att komma fram till att anvindandet av en fallstudie ar bast har vi anvint oss av
teorier av Yin (2003). Yin (2003) menar att om forskningsfragor ar stillda av typen hur
eller varfor kan detta rittfirdiga valet av en fallstudie. Vidare var denna studie utférd i en
milj6 som vi inte kan paverka eller dndra. Det som har skett pi ANIC under studien
skulle skett dven om inte vi var dir och for ett scenario som detta passar en fallstudie bra.
(Yin, 2003)

For att ytterligare motivera anvandandet av en fallstudie siger Denscombe (2009) att
processer och relationer av olika slag tenderar att pa nagot vis vara sammanlinkade
varfor en fallstudie skulle vara en bra metod att anvinda for att kunna visa pa dessa
forhillanden. Detta for att en sa pass djupgaende analys, som en fallstudie mojligeor, kan
reda ut den komplexitet som finns i situationer av dessa slag (Denscombe, 2009). I denna
rapport var dessa forhillanden de som fanns mellan olika delprocesser, aktiviteter och
anstallda i P&A.

Vi vill ocksa redogbra for att studien var av explorativ typ. Enligt Yin (2003) dr manga
studier med forskningsfragor pa typen hur och varfor ofta av firklarande typ dir samband
reds ut och férklaras. Yin (2003) siger dock ocksa att detta inte behéver galla 1 alla fall
utan att en studie bor anpassas efter vad som blir bést for resultatet. I vért fall har vi rett
ut fragor, som inte pa forhand var definierade, dir vi sokte finna vilka problem och
brister som fanns pa ANIC och hur de kunde forbittras. Darfor blev studien explorativ.

Vid val av vilken typ av fall som ska studeras finns det fyra huvudsakliga varianter att
vilja mellan. Beroende pa om undersokningsenheten ar #pisk, avvikande, teoriprivande eller
osannolif ges olika mojligheter till studie. Hir viljs det som anses vara bast for den
forskning som ska goras. 1 det har projektet valdes en variant med typisk



undersokningsenhet. Detta motiveras genom att valet av den process som har studerats
hade kunnat vara vilken som helst och resultatet kan darfor sannolikt tillimpas pa andra
processer.

2.2 DATAINSAMLING

Vid insamling av empirisk data finns det fyra huvudsakliga metoder som en forskare kan
anvinda. Dessa ir frageformuldr, intervjuer, observationer och skriftliga killor. Vid en
fallstudie lampar sig intervjuer och observationer. Bara for att vissa metoder limpar sig
for vissa angreppssitt utesluter inte det att man kan anvianda olika metoder vid olika
situationer (Denscombe, 2009). Eftersom observationer och intervjuer limpar sig bade
for detta projekt och for fallstudier dr det dessa tillsammans med skriftliga killor som
beskrivs mer utforligt nedan. Anledningen att fler 4n en datainsamlingsmetod anvindes
var fOr att det ger en storre trovirdighet och storre triffsikerhet i de data som samlades
in 4n om man bara anvinder en datakalla. (Yin, 2003)

2.2.1 SKRIFTLIGA KALLOR

Skriftliga kallor har anvints i denna studie i form av bocker, tidskriftsartiklar och
foretagsdokument. Bocker och tidskriftsartiklar har i forsta hand anvints for att
tillgodogbra oss kunskap och teori inom de amnen som studerats. De féretagsdokument
som har anvints dr de processkartor som ANIC sjilva har framstillt i "Kompassen”.
Dessa anvandes for att ge oss en Oversikt for hur processerna sag ut men dven for att

jamfora med hur ANIC arbetar i verkligenheten. Dessa skriftliga killor ar sekundirdata.
(Denscombe, 2009)

2.2.2 OBSERVATIONER

Styrkan med observationer ir att istillet for att lita en person sidga vad den gor, kan
observatoren se vad den gor. Observatoren kan sjilv skapa sig en uppfattning av hur
saker hinger ihop; den fir primirdata pd det den observerar. Huvudsakligen kan tva
sorters observationer genomfdOras: en systematisk observation eller en deltagande
observation. Systematisk observation forknippas oftare med kvantitativ data och
statistisk analys medan den deltagande observationen férknippas med kvalitativ data
(Denscombe, 2009). Host et al. (2006) menar pa att man kan dela in dessa
observationstyper i ytterligare ett steg. Detta beror pa att observationen blir annorlunda
beroende pa om de observerade dr medvetna om att observatoren ar dir eller inte.
Observationstyperna blir da fyra stycken och vilken typ som anvinds beror pa om man
har hog eller lag interaktion och om den observerade har kunskap om att den ir
observerad (Host et al., 2000).

Valet 1 projektet har fallit sig naturligt pa lig interaktion eftersom vi har observerat
utifrin utan paverkan av processerna och det skulle vara nist intill omoijligt att vara
osynlig f6r observationsobjekten, vilket gor att metoden som valts dr lag interaktion och
hog kunskap om observatérens nirvaro.

P&A bestir av fem stycken delprocesser. For att fa en forstdelse hur dessa genomfors i
verkligheten har observationer genomforts hos en person inom varje delprocess férutom
i delprocessen “Lagra insatsvara/HAWA” di tillfille till detta inte gavs. Vid dessa
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observationer har vi fatt folja nyckelpersoner for att se hur de genomfér sitt dagliga
arbete. Fran dessa observationer har vi kunnat fa en forsta inblick i hur processerna
utférs och har sedan kunnat ta fram fragor, som tillsammans med teori, legat till grund
tor de intervjuguider som har anvints vid intervjuer. De personer som deltagit i
observationer kan ses i Tabell 2.1. Anledningen till att just dessa respondenter har
observerats dr for att de var for sig har ett huvudansvar in sin respektive delprocess. Flera
respondenter ingar i varje delprocess men det dr de hir personerna som utfér den storsta
delen av arbetet 1 sin delprocess. Dokumentationen bestar av anteckningar av vad som
hinde under observationen. Data som samlades in under observationerna ar primardata.

Tabell 2.1: Respondenter till observationer

Position Delprocess Datum Lingd

Innesiljare Hantera kundorder 31 mars 2014 4 timmar

Logistikkoordinator SOP 1 april 2014 1 timme

Orderplanerare Planera/skapa 2april 2014 4 timmar
produktionsorder

Inképare Anskaffa insatsvara/HAWA 4 april 2014 4 timmar

2.2.3 INTERVJUER

Det finns olika typer av intervjumetoder som kan anvindas i ett forskningsprojekt. De
olika metoderna dr: strukturerade intervjuer, semistrukturerade intervjuer och
ostrukturerade intervjuer. En semistrukturerad intervju innebdr att intervjuaren har en
fiardig lista med frigor som skall besvaras men det finns dven moijlighet for vidare

diskussion och intervjuaren ir dven flexibel ndr det giller ordningen pa fragorna.
(Denscombe, 2009).

Det som har valts som intervjumetod i detta projekt dr semistrukturerade intervjuer
gjorda med enskilda respondenter. Denna typ av intervjumetod limpar sig bra for att en
semistrukturerad intervjus mal dr fa fram individens upplevelse av kvantiteter och
kvaliteter (Host et al., 2006) och det vi ville fa fram var just detta. Intervjuer kan dven
hallas med en grupp respondenter men varfor inte detta valdes var for att undvika att de
intervjuade blev paverkade av varandra. For projektets skull behévde intervjuobjekten
vara opaverkade av vad andra personer svarat pa frigorna eftersom vi ville se olika

personers syn pa foretagets orderhanteringsprocess.

Inom varje delprocess finns flera personer med liknande arbetsuppgifter. Dessa personer
har intervjuats fOr att fa en si bred bild som mdjligt av orderhanteringsprocessen.
Fragorna 1 intervjuerna har kommit fram frin den teori som ligger till grund fo6r studien
men ocksd frin de observationer som genomférdes. Intervjuerna har spelats in och
transkriberades inom 24 timmar. Intervjuguiderna finns med som bilaga till rapporten.
De respondenter som intervjuats kan ses 1 Tabell 2.2. Som synes i tabellen har inte nigon
intervju med nagon fran processen SOP gjorts. Detta pa grund av att vi ansag att vi fick
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ut tillrickligt mycket information angiende den processen under observationen. Data

som samlades in under intervjuerna ar primardata.

Tabell 2.2: Respondenter till intervjuer

Position Delprocess Datum Lingd

Innesiljare 1 Hantera kundorder 23 april 2014 30 min

Innesiljare 2 Hantera kundorder 23 april 2014 35 min

Innesiljare 3 Hantera kundorder 25 april 2014 55 min

Orderplanerare 1 Planera/skapa 23 april 2014 50 min
produktionsorder

Orderplanerare 2 Planera/skapa 25 april 2014 30 min
produktionsorder

Orderplanerare 3 Planera/skapa 25 april 2014 45 min
produktionsorder

Inkopare 1 Anskaffa 25 april 2014 30 min
insatsvara/ HAWA

Inkoépare 2 Anskaffa 28 april 2014 30 min
insatsvara/HAWA

Lagerchef Lagra insatsvara/HAWA 28 april 2014 30 min

2.3 ANALYS AV DATA

Eftersom den storsta delen av all data i1 studien har varit av kvalitativ sort och kommit

fran intervjuer och observationer 4r det viktigt att denna tas om hand pa ett noggrant och

utforligt sitt. Vid forberedelse av data idr det viktigt att den behandlas pa ett sikert och

tydligt sitt (Denscombe, 2009). Vi har darfor sett till att de intervjuer och observationer

som utforts dokumenterats pd ett organiserat sitt. Den arbetsgang for hur

datainsamlingen gatt till frin intervju till analyserad data bestod av flera steg.

1.
2.
3.

Datainsamling: Intervjuerna spelades in.

Transkribering: Det inspelade materialet transkriberades till text och sparades.
Genomgang: Det transkriberade materialet gicks igenom flera ganger for att fa
en kinsla for vad den innebar. Mélet med detta steg var att bli fortrogen med all
data och skapa ett bra utgiangslige infor tolkningen.

Tolkning: Datat analyserades genom att tolka varje intervjufriga var och en for
sig och jamfora de olika svaren.

Kodning: Svaren tecknades ned i ett kalkylblad si att vi kunde se hur

respondenterna stillde sig till de olika fragorna.
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6. Framstillning: Diagram skapades for att fa en grafisk bild 6ver hur svaren stod

mot varandra.

2.4 KVALITETSSAKRING AV DATA

Vare sig forskning bedrivs med kvantitativ eller kvalitativ data dr verifieringen av denna
viktig for att kvalitetssikra forskningen. Om inte de data och de resultat som framstalls ér
trovardiga finns det ingen mening med forskningen. Att verifiera kvalitativ data ar
generellt sett svarare an kvantitativ. (Denscombe, 2009)

For att verifiera och gora en explorativ fallstudie trovirdig finns det enligt Yin (2003) tre
olika kriterier (se Tabell 2.3) att ta hinsyn till f6r att forsdkra sig om detta. Vi gir igenom
dessa for denna rapport for att visa vilka atgirder som vidtagits for att kvalitetssikra
rapporten.

Tabell 2.3: Tre kriterier for att kvalitetssikra en explorativ fallstudie (Yin, 2003)

Kriterium Fallstudietaktik Stadie
Begrepps- * Anvand flera kallor Datainsamling
validitet

* Skapa en kedja av bevis

* Lat nyckelpersoner verifiera utkast av rapport
intervjusvar

Extern * Anvind teori for enkla fallstudier Forskningsdesign
validitet * Anvind iterskapningslogik for multipla

fallstudier
Reliabilitet  «  Anvind fallstudieprotokoll Datainsamling

* Utveckla fallstudiedatabas

2.4.1 BEGREPPSVALIDITET

Detta kriterium handlar om huruvida de data som samlas in dr tillrickligt objektivt
framstallt for att kunna ge ett trovardigt resultat. Om slutsatser skulle dras fran bara en
intervju med en person som har en viss roll, skulle det bli mindre trovirdigt in om man
hallit samma intervju med flera personer som har samma roll. (Yin, 2003)

For att forsakra sig om att denna rapport inte ska falla offer for detta har vi intervjuat
flera respondenter med likvirdiga arbetsuppgifter. Det fanns fall i denna studie da det
bara fanns en respondent att intervjua for en viss arbetsuppgift och har finns risken for
att de data som samlas in blir subjektiva. For att minimera denna risk har samtliga
respondenter fatt samma fragor frin samma intervjuguide. Pa sd vis kunde intervjuerna
med personer som dr ensamma med en arbetsuppgift 1 alla fall ge vissa data att basera
allminna slutsatser pa.

Vidare finns ocksi mojligheten att kontrollera att resultaten fran intervjuer med
nyckelpersoner som har liknande erfarenhet som den intervjuade foér att kontrollera
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trovardigheten. Detta dr den tredje taktiken inom detta kriterium och har utforts i nagra
enstaka fall. Exempelvis kontrollerades vissa svar vi fatt angaende prognoser med den
som var ansvarig fOr prognoserna for att se att det verkligen stimde.

2.4.2 EXTERN VALIDITET

Extern validitet handlar om huruvida resultaten frin en fallstudie gar att generalisera
utover det aktuella fallet (Yin, 2003). Processerna som analyseras i denna rapport
kommer vara svara att generalisera till andra processer pa ANIC eftersom att de ar vitt
skilda. Diremot kan de metoder for framtagning av nyckeltal vara nagot som gar att
anvinda pa andra delar av foretaget eller till och med pa andra foretag,.

2.4.3 RELIABILITET

Reliabiliteten 1 en studie avgdrs av hur noggrann en datainsamling har utférts. Om
reliabiliteten dr tillrickligt hog ska det ga att utféra samma studie vid ett annat tillfille
med en annan forskare didr samma resultat uppnas. For att forsikra sig om att
reliabiliteten dr hog nog kan kollegor till forskaren granska datainsamlingen for att tidigt
hitta svagheter som da direkt kan stirkas upp. (Host et al., 2006) Enligt Yin (2003) ér det
ocksa mojligt att skapa en fallstudiedatabas dir de procedurer som genomforts blir
dokumenterade. I detta fall finns en intervjuguide bifogad i Bilaga 1 for att stirka
reliabiliteten. Dessutom har mycket vikt lagts vid att utféra en noggrann datainsamling

och dataanalys.

2.5 PRAKTISKT GENOMFORANDE

For att kunna genomfora arbetet pa bista satt var det viktigt att inte forséka borja 16sa
problemen innan vi forstatt dem. Dirfér behovdes forst en nogerann planering for att
inte gora fel lingre fram 1 projektet. Forsta delen av planeringen bestod i att definiera,
tillsammans med foretaget, de problem som projektet syftar till att 16sa. Nér problemen
var definierade gjordes en metoddversikt for att bestimma vilken forskningsmetod som
var limpliga att anvinda. Sedan utfordes teoristudier inom amnet processer och damnen
relaterade till detta si som kartliggning, kritiska framgangsfaktorer och nyckeltal. Nar
relevanta teorier var inldsta borjade insamlingen av data pa foretaget. Den forsta typen av
insamling var féretagsdokument 1 form av processkartor. Dessa granskades for att fa en
torstaelse over hur orderhanteringsprocessen var uppbyggd. Dessutom holls en inofficiell
intervju med den som dr ansvarig for kartorna for att stirka att var uppfattning om hur
de skulle tolkas var ratt. Nasta steg var att genomfora observationer. Dessa gick till sd att
vi gick bredvid en person inom varje delprocess i P&A och tog anteckningar 6ver vad vi
sag. Vi valde att genomféra observationerna fore intervjuerna. Detta for att komma in
med helt objektiv blick i vad som skedde pa foéretaget och inte bli firgade av vad som
kom fram under intervjuerna. Direfter kunde intervjuerna bekrifta eller bestrida saker vi
hade uppfattat under observationerna. Dessutom gav intervjuerna sedan svar pa frigor
som uppkommit efter att ha studerat teori. Efter datainsamlingen kom vi in i analysfasen.
Dir jamfordes data fran bade processkartor, observationer och intervjuer. Dessutom gick
vi igenom data fran intervjuerna separat enligt de steg som beskrevs ovan 1 2.3. Vira
resultat kunde i vissa fall framstallas grafiskt 1 form av diagram for olika intervjufrigor.
Pa sa vis kunde vi dra vissa generella slutsatser om hur det forholl sig pa foretaget. Vidare
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handlade analysen om att kunna jamfora insamlad data med den teori som finns inom
omradet fOr att forstirka att var uppfattning om foretaget kan liknas vid tidigare kidnda
orsaker till de brister vi utredde. Frin analysen togs sedan dtgirder fram som vi ansig att
foretaget behévde genomfora. Dessa sattes sedan ihop till ett mindre antal
rekommendationer. Detta for att vissa atgarder var av liknande typ och med lite firre
rekommendationer var det littare att fa en 6verblick 6ver vad vi kom fram till.

2.6 SAMMANFATTNING AV METODVAL

I Tabell 2.4 nedan presenteras en sammanfattning av de metodval som har anvants for
denna studie.

Tabell 2.4: Sammanfattning av metodval

Forskningsmetod
Fallstudie * Explorativ
*  Typisk

Datainsamling

Skriftliga kallor * Bocker, tidskriftsartiklar  och  féretagsdokument.
(sekundirdata)

Obsetvation * Lag interaktion med hég kunskap om observatorens
narvaro. (primardata)

Intervju * Semistrukturerade intervjuer med enskilda respondenter.
(primardata)

Analys av data
1. Datainsamling: Intervjuerna spelades in.
2. Transkribering: Materialet transkriberades till text

och sparades.

3. Genomgang: Fortrogenhet med data skapades
genom multipel genomlisning av texterna

4. Tolkning: Datat analyserades genom att tolka varje
intervjufriaga var och en for sig och jamfora svaren.

5. Kodning: Svaren tecknades ned i ett kalkylblad sa att
vi kunde se hur respondenterna stillde sig till de olika
fragorna.

6. Framstillning: Diagram skapades for att fi en
grafisk bild 6ver hur svaren stod mot varandra.

Kvalitetssikring

Begreppsvaliditet * Anviandning av flera killor vid observationer och
intervjuer

* Lat nyckelpersoner verifiera utkast av rapport och

intervjusvar

Extern validitet * Framtagning av nyckeltal kan generaliseras till andra
delar av foretaget och dven andra foretag

Reliabilitet * Utveckla fallstudiedatabas i form av intervjuguide
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3 TEORI

I detta kapitel presenteras den teori som anvénts som grund for den senare analysen. Teorin ska beskriva processer och varfor

de dr viktiga for att forstd och tillfredsstilla kunden. Dessutom beskrivs teori gallande orderbanteringsprocessen som dr den

del av foretaget som analyserats i rapporten.

Teorin som ligger till grund for denna studie har delats in i tre olika omraden. Den forsta
delen beskriver grundliggande teori inom processer och orderhanteringsprocessen
specifikt. Denna del ar viktig for ldsare som inte ar helt insatt 1 amnet sedan tidigare och
dessutom ar den viktig for att forsta begrepp till senare del av rapporten. Direfter har
teorin delats in tva omriden fér de tva forskningsfragorna. Det dr dock inte sa strikt att
de olika delarna hor till just en forskningsfraga vilket ocksa symboliseras av att cirklarna i

Figur 3.1 6verlappar varandra.

Processer

» Kunder och processer
eProcessorientering

eKartlaggning

sFlowchart/swimlanes

eOrderhanteringsprocessen

«Strategisk/operativ niva

Forskningsfraga 1

eKritiska framgangsfaktorer
inom processer

eBrister inom processer

Figur 3.1: Teoretiskt ramverk

3.1 KUNDER OCH PROCESSER
KUNDER

For att forsta forsorjningskedjor inom och mellan foretag dr det viktigt att forstd vad
syftet med ett foretag och dess processer ir. Ett foretag skulle inte 6verleva utan sina
kunder. Detta gér dem till grunden foér foretagets existensberittigande. (Simchi-Levi et

al., 2004)
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Forskningsfraga 2

e Matning och nyckeltal
eMatning inom processer
*Exempel pa nyckeltal inom
processer

e Matsystem for
processorienterade
nyckeltal



Idag ir konkurrensen pa de flesta marknader i de flesta branscher hard varfor
utvecklingen har gitt fran att fOretag dr marknadsorienterade till att vara
kundorienterade.  Detta innebir att féretag differentierar marknader efter olika
kundgruppers behov (Ljungberg och Larsson, 2012). Med en kundorienterad marknad ar
det inte lingre bara produkten eller tjansten som spelar roll f6r kunden utan hela
relationen till foretaget. Virdeskapandet ligger inte lingre bara i produktens eller
tjanstens kvalitet. FOr att helt tillfredsstalla kunden krivs dven en hog niva av tillit och
service (Simchi-Levi et al., 2004).

Detta leder till att begreppet kundservice kan introduceras. Kundservice beskrivs enligt
Christopher (2012) som det som g6r en vara eller tjanst tillgianglig for en kund pa ritt
plats i ratt tid. Med det menas att varan eller tjansten inte har nagot virde forrin den ar i
kundens hinder (Christopher, 2012). Med denna vetskap om hur viktig kunden ar for
foretaget maste den ocksd kunna synas 1 organisationens struktur.

PROCESSORIENTERING

Ett problem med det traditionella organisationstradet som ofta beskriver ett foretag ar att
dir saknas manga viktiga delar av foretaget. I organisationstradet syns varken kunder,
processer eller foretagets produkter eller tjanster. Detta vertikala funktionsbaserade
synsatt som ofta beskriver en organisation kan liknas vid silor. Varje gren i
organisationen bildar sin egen silo med tjocka viggar till de 6vriga. Varje silo ansvarar for
sig sjdlv och sitter sina egna mal. Problemet blir att varje funktion optimerar sig sjilv
vilket i lingden kan leda till en suboptimering av hela organisationen. Om till exempel
saljavdelningen siljer mer an vad produktionen kan tillverka kommer saljarna skylla pa
produktionen att de tillverkar for lingsamt. Om utvecklingsavdelningen utvecklar for
dyra produkter som produktionen inte kan tillverka med vinst uppnar
utvecklingsavdelningen sina mal men sinkar produktionen som far simre resultat. Dessa
situationer gor att det kan se bra ut for en viss avdelningarna med det blir simre for
foretaget 1 lingden. (Rummler och Brache, 2013)

For att undvika 7silo-tinket” kan foretaget introducera processorientering. Da kan
foretaget istallet for att se sig som ett antal olika funktioner se sig som uppbyged av ett
antal processer. Med processer kan funktionerna fa ett gemensamt mal; att tillfredsstilla
kunderna. Om ett féretag applicerar processer kan en annan bild 4n det traditionella
organisationstridet ritas upp. Figur 3.2 visar ett exempel pa detta, dir (Croxton et al.,
2001) presenterar dtta stycken huvudprocess som stricker sig fran kundbehov genom
olika funktioner i féretaget till ett tillfredsstallt kundbehov. Tanken ér att dir en process
korsas med en funktion skapas en aktivitet och lings vigen skapas virde for att kunna
tillfredsstilla kunden. (Ljungberg och Larsson, 2012)
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Figur 3.2: Syn pa verksamhet med processorientering (Croxton et al., 2001)

Om ett féretag ser sig som uppbyggt av processer gar det mot ett synsitt som kallas for
processorientering. Anvinds processorientering anpassar man organisationen till ett
processparadigm som ger en ny syn pa organisationsform, system och strukturer jamfort
med det funktionsorienterade paradigmet. (Ljungberg och Larsson, 2012)

Enligt Armistead och Machin (1997) f6ljer bland annat foljande foérdelar med att
applicera en processorienterad syn pa sitt foretag:

* Det 6kar flexibiliteten i foretaget for att moéta forandringar i externa krav
* Det underlittar reduktion av kostnader

* Det underlattar 6kad leveranssakerhet

PROCESSER
Processer kan beskrivas och definieras pa ett antal olika sitt. Dels kan definitionen som
anvindes i inledningskapitlet anvindas:

"En process dr ett repetitivt anvint natverk av i ordning ldnkade aktiviteter som anvinder information
och resurser for att utifran ett givet behov skapa det virde som tillfredsstiller behovet”. (Ijungberg och
Larsson, 2012, 5.60)

Ett annat sitt att forklara processer ar pa det sittet som Rummler och Brache (2013)
beskriver att en process dr en serie av steg framtagna for att skapa en produkt eller
tillhandahalla en tjinst. Det finns processer som enbart utférs inom en funktion men de
flesta processer 16per 6ver flera funktioner.

For att kunna definiera en process behéver man tre grundkomponenter: ett syfte som
berittigar processens existens, en tydlig startpunkt och en tydlig slutpunkt. Dessa
komponenter grundar sig i kundens behov. Processen ska bara finnas dir om den pa ett
eller annat sitt bidrar till att tillfredsstdlla kunden. Startpunkten triggar processen nir
kundens behov uppstir och slutpunkten definieras av nir kunden ir tillfredsstilld.
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(Ljungberg och Larsson, 2012) Men for att en process ska vara fullstindigt definierad bor
en processpecifikation upprittas. Ljungberg och Larsson (2012) ger forslag pa element
som en processpecifikation bor innehalla. Dessa element dr sammanstillda i Tabell 3.1.

Tabell 3.1: Viktiga element i en processpecifikation

Element Beskrivning
Kundbehov Vilket behov triggar processen?
Kund Vilka ar processens kunder?

Processens syfte  Varfor finns processen?

Processnamn Ett tydligt namn 4r viktigt som symbolisera inneborden av
processen
Objekt in Det modellmissiga namnet f6r vad som triggar processen, alltsa det

initierade kundbehovet.

Objekt ut Resultat av vad processen har genomfort. Resultatet skall ha
tillfredsstillt behovet.

Effekt Processens langsiktiga resultat.

Kund-effekt Kunden till processens effekt (som inte alltid dir densamma som
processens omedelbara resultat).

Information in Visentlig information av styrande eller stédjande karaktir in i
processen.
Information ut Information som genereras av processen men som inte ir en del av

dess huvudsakliga resultat.

Vid definiering och identifiering kan man hitta tre sorters processer. Dessa ir
huvudprocesser, stodprocesser och ledningsprocesser (Ljungberg och Larsson, 2012)
(Rummler och Brache, 2013). Dessa processer kan delas in i delprocesser for att gora
dem mer Overskadliga.

HUVUDPROCESS

Att huvudprocesser ar en verksamhets viktigaste processer rader det inget tvivel om. Det
ar dock svart att definiera vad en huvudprocess verkligen ar. (Ljungberg och Larsson,
2012) En heltickande definition dr att huvudprocesser kan beskrivas som:

"Processer som realiserar verksambetsidén” (Ljungberg och Larsson, 2012, 5.122)

Denna definition syftar till att huvudprocesserna tillsammans bildar ett system som
skapar grunden for en verksamhet. Detta system som bildas dr i behov av alla sina
komponenter. Om en komponent skulle forsvinna skulle férmdgan att tillfredsstilla
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kunden behov foérsvinna. Definitionen antyder ocksa att huvudprocesserna kan dndras
beroende pa om affirsidén férandras over tiden. (Ljungberg och Larsson, 2012) En
annan definition av en huvudprocess ir féljande:

"Huvudprocesser, de virdeadderade aktiviteterna som stodjer och underlittar kundens livscykel, ntgr
grunden i de flesta foretag och vdrdet for var kunder betalar for och dr kérnan i de flesta foretag.”
(McCormack och Rauseo, 2005, s.66)

Dessa tvda definitioner kompletterar varandra och man kan fi en bild av vad en
huvudprocess dar. Huvudprocesser tolkas hir som att de dr foretagets grundliggande
processer, bade de som tillfredsstiller en extern kund men ocksa de processer som
torverkligar affarsidén.

Ett antal huvudprocesser kan ses i1 Figur 3.2 dar Croxton et al. (2001) ger atta exempel.

STODPROCESS

Stoédprocesser finns till f6r att stédja huvudprocesserna (Ljungberg och Larsson, 2012).
Exempel pd stodprocesser ir rekryteringsprocesser och underhallsprocesser (Bergman
och Klefsjo, 2012).

LEDNINGSPROCESS

Ledningsprocesser dar processer som skall anvindas for att leda och utveckla och de
behovs for att styra och koordinera huvud- och stédprocesserna. (Ljungberg och
Larsson, 2012)

DELPROCESS

En huvudprocess delas naturligt in i delprocesser (iven benimnt subprocesser i viss
litteratur). Detta fOr att en huvudprocess kan ha ett visst antal personer som ér ansvariga
for en specifik del av denna. (Bergman och Klefsjo, 2012) Ofta ir det sa att en delprocess
tillfredsstiller ett internt kundbehov medan huvudprocesser tillfredsstiller, med hjilp
utav dess delprocesser, ett externt kundbehov.

3.2 KARTLAGGNING

For att fa en bild 6ver hur foretagets processer ar sammanlinkade kravs kartliggning
som dr en metod for att visualisera en organisations verksamhet, dess funktioner och
processer. Resultatet av en processkartliggning dr en processkarta dir relationer och
processer inom och mellan funktioner askadliggors. Det finns tva huvudsyften med
processkartligening. Det fOrsta dr att forsta processen. Forstielse for processen ar viktig
nir en verksamhet ska beskrivas for en intressent som inte finns inom organisationen.
Det ir ocksa bra att forstda och kunna beskriva processen for nya medarbetare sd att dven
dessa far full forstielse for arbetssitt och rutiner. Det andra syftet dr att stodja ett
operativt utférande av processen. I detta fall 4r medarbetaren redan insatt i processen
men kan foér att soka stéd for ett utférande ga in och studera processkartan for att
torsikra sig om utférandet blir gjort pa ratt sitt. Att bade forstd och kunna stodja
processen dr viktigt for att rent praktiskt kunna anvinda processen men ska ocksa kunna
verka motiverande for individen. (Ljungberg och Larsson, 2012)
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Det finns flera typer av kartligening diar Value Stream Mapping, Flowchart
(flodesschema pa svenska) och Swimlanes (simbanor pa svenska) ar nagra vanliga.

3.2.1 VALUE STREAM MAPPING

Value Stream Mapping (VSM) idr en metod for att kartligga ett foretags processer. Det
som kartliggs och analyseras dr hur mycket virde som ges till en produkt eller tjanst vid
olika steg i processen. Virdeskapandet kan baseras pa data gillande material, information
eller ekonomi. Motsatsen till den virdeskapande delen ér spill. Nar spill kan minimeras
kan en process bli sa effektiv som mojligt. Med hjilp av processkartor som tas fram som
en del av kartligeningen, dr malet att identifiera virdeskapande och spill for att se var det
finns utvecklingspotential. VSM kan goras pa olika satt. Ett sitt dr en fyrstegsprocess dér
det fOrsta steget gar ut pa att bestimma en processfamilj som kartligeningen ska goras
tor. Sedan ritas en nuldgeskarta 6ver hur processen ser ut. Efter det ritas en karta 6ver
hur foretaget vill att processen ska se ut i framtiden. Det sista steget gar ut pa at skapa en
plan f6r hur gapet mellan nuldgeskartan och framtidskartan kan minskas sa
framtidstillstindet kan uppnids. (Manos, 2006) I ANICs fall kan den andra delen i
fyrstegsprocessen dir en nutidskarta ritas ses som den kartliggning som gjorts for de
processer som vi beskriver i denna studie. Dessa ér dskadliggjorda i form av flowchart.

FLOWCHART

Flowchart och dess utvidgning swimlanes ir det sitt som ANIC har valt att askadliggora
sina procceser. Enligt (Aguilar-Saven, 2004) definieras flowchart som en grafisk
presentation av en arbets- eller tillverkningsprocess. Flowchart anvinder symboler for
att visa hur en sekvens av aktiviteter leds genom en process. Symbolerna beskrivs mer
utforligt nedan i avsnittet gillande swimlanes da de 4r av samma typ. Det som
karaktariserar en flowchart dr dess enkelhet och flexibilitet. Det gar darfor att beskriva en
process pa manga olika sitt och detta relativt snabbt. Nackdelen med flowchart ér att den
kan vara for flexibel. Med detta menas att den litt kan bli sa stor att den blir svar att
tolka. Dessutom kan granserna bli otydliga. (Aguilar-Saven, 2004) Varfér ANIC har valt
att beskriva sina processer med flowchart for att det pa ett tydligt sitt ger en
overgripande bild av processen. For att ocksa kunna inkorporera funktioner till
aktiviteterna i en process ar det swimlanes som har valts av. ANIC. Denna och dess
notation beskrivs nedan.

SWIMLANES

Genom att anvinda sig av olika férutbestimda symboler och grafik dr swimlanes ett
kraftfullt verktyg for den som tillverkar processkartor att pa ett konsekvent satt
askadliggora en process och de funktioner som ingér i dessa. (White, 2004) For att det
senare 1 rapporter ska bli littare att forsta ANICs processkartor beskrivs nedan

notationen som anviands i swimlanes.

En typisk processkarta av typen swimlanes kan ses i Figur 3.3. Just denna bestar utav
swimlanes 1 form av rektanglar som ir titulerade med den funktion i vilken processen
befinner sig for tillfallet.
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Figur 3.3: Processkarta uppbyggd av swimlanes (White, 2004)

Nedan (Figur 3.4) foljer ett annat exempel pa hur en processkarta uppbyged av
swimlanes kan se ut.

I Customer

Sales submitted

Field Operations

Order Entry

Finance

Credit and
Involcing

Production Order Inventory
Control entered adjusted

Copying {

Assembly
and Shipping

Production

order

Figur 3.4: Processkarta uppbyggd av swimlanes (Rummler och Brache, 2013)

Processen kan rora sig mellan olika swimlanes (funktioner) med olika pilar. Dessa pilar
kan ha olika betydelse. Om pilen ir ett heldraget streck innebidr det ett sekvensflode
vilket betyder att det leder processen frin ett stadie till ett annat. Om pilen dr ett
halvdraget streck innebir det ett meddelandefléde och anvinds nir det kommer in eller
gar ut information fran en aktivitet 1 en process. Om pilen dr punktstreckad innebar detta
ett associationsflode vilket innebdr att nagot yttre ska associeras med en aktivitet till
exempel data eller en text. (White, 2004)
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En process inleds med ett objekt in processen som symboliseras med en cirkel. Detta
objekt kan till exempel vara att en order kommer in till ett foretag eller som i Figur 3.3
ovan att en patient blir sjuk. Nir en process avslutas anvinds ocksa en cirkel men denna
symboliseras med en tjockare ring. I detta fall motsvarar cirkeln resultatet av processen
och kan exempelvis vara att ett foretags produkt levereras. Det finns dven en symbol for
en mellanliggande hindelse och denna symboliseras med en cirkel med dubbla ringar.
(White, 2004)

Vil inne 1 en process finns det tva symboler for att visa hur en process fortléper. Dessa
ar aktivitet och beslutsnod. En aktivitet symboliseras med en rektangel med rundade
horn. En aktivitet kan vara av tva typer; uppgift och underprocess. (White, 2004)

En uppgift kan till exempel vara att en orderhanterare vid ett foretag utfér niagot i dennes
jobb. Nir rektangeln 4r en underprocess betyder detta att processen gir vidare till en
annan process. Ofta kommer detta leda till att underprocessen atergar till den aktuella
processen vid ett senare tillfalle. (White, 2004)

En beslutsnod askadliggérs med en diamant (se Figur 3.5). Dessa symboler handlar ofta
om beslut dir symbolen innehaller en friga. Beroende pa fragans svar kan processen
delas upp at olika hall. (White, 2004)

Figur 3.5: Symboler for aktivitet och beslutsnod (White, 2004)

3.3 ORDERHANTERINGSPROCESSEN

Orderhantering gir ut pa att verkstilla att det en kund har bestillt levereras enligt
specifikation. Orderhanteringsprocessen dr 1 manga fall den enda process som har
kontakt med kunden och blir darfor vildigt viktig. Det dr i denna process som kunden
avgor vad den har for uppfattning av foretaget. For att detta ska lyckas maste foretaget
lyckas moéta  kundens krav  samtidigt som kostnader maste hallas nere.
Orderhanteringsprocesser involverar flertalet funktioner inom foretaget tillsammans med
bade leverantorer och kunder. Processen stricker sig hela vigen frin marknad, finans
och inkop, via produktion till logistik. Detta gor processen verkligt tvarfunktionell dir
samarbete och forstdelse for hur olika funktioner jobbar blir viktig for att kunden ska
kunna tillfredsstallas. (Croxton, 2003)

Orderhantering bestar av delprocesser pa bade strategisk och operativ niva. Den
strategiska delen ar till f6r att skapa en struktur fOr att senare kunna styra processen pa
bista sitt. Den operativa delens syfte dr att beskriva och fungera som styrning for den
dagliga verksamheten inom orderhantering (Croxton, 2003). De tvd nivaerna beskrivs
nedan utforligt for att visa pa ett allmint synsitt gallande orderhantering och ocksi
senare kunna jamfora med verksamheten pa ANIC.
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3.3.1 STRATEGISK NIVA

Den strategiska delen av orderhantering bestir 1 att férbereda och ta fram rutiner for hur
processen skall skotas for att fa en sd effektiv process som mojligt. Hur effektiv
processen dr mats med hjilp av nyckeltal som dven dessa tas fram pa denna niva. De som
jobbar med strategin inom processen bestir av personer fran de funktioner som ar
delaktiga 1 processen. Dessa personer bildar tillsammans ett processlag som tillsammans
ser over de fem delprocesser som finns inom den strategiska delen av orderhantering. De
ar dven moijligt att involvera bade leverantorer och kunder di processen kan stracka sig
over eller 1 alla fall komma att paverka dessa. De fem delprocesser som beskrivs av
Croxton (2003) beskrivs nedan:

1. SE OVER MARKNADSSTRATEGI, KUNDSERVICENIVAMAL OCH
FORSORJNINGSKEDJANS STRUKTUR

I den forsta av delprocesser skapar processlaget sig en uppfattning om vilka krav som
kunden staller och tar fram en strategi for att tillfredsstilla dessa. For att fa full forstaelse
for detta sker ett samarbete med personer som dr inblandade i1 den angrinsande
processen kundpdrd. Processlaget maste dock avviaga hur mycket resurser som kan
avsittas for att tillfredsstalla kunden eftersom det alltid finns ekonomiska begrisningar
tor vad som ar mojligt. Vidare gors dven en utvirdering av forsorjningskedjans struktur.
Bade at leverantors- och kundhallet kontrolleras vilka begransningar gallande distribution
som kan finnas.

2. DEFINIERA BEHOV FOR ORDERHANTERING

Denna delprocess bestir av flera delar och tar mycket hjilp fran kundservice- och
produktionsstyrningsprocesserna. Hir ses hela order-to-cash-cykeln 6ver och man skapar
en forstaelse for vilken kapacitet som finns. Det finns operativa behov som behéver
definieras for att orderhanteringen ska fungera. Detta kan handla om hur ménga order
man ska kunna hantera per dag, hur man behandlar miljofarliga material, hur tullfragor
ska hanteras och hur manga lastbilsportar som kommer att behévas. Slutligen behévs en
analys for vad som giller for olika sorters kunder. Det kan vara sa att vissa kunder maste
kunna prioriteras och dia maste det finnas definitioner f6r hur detta ska goras for att
samtidigt behélla kontroll 6ver orderhanteringen.

3. UTVARDERA LOGISTIKNATVERK

Fran de forsta tva delprocesserna finns nu kunskap om forsérjningskedjan och
kundernas behov. Om logistiknatverket inte klarar av dessa behov si gors en utvirdering
dir eventuella brister identifieras. Utvirderingen kan till exempel innebira analys av vilka
fabriker som ska producera vilka produkter eller var lager bast placeras.

4. DEFINIERA PLAN FOR ORDERHANTERING

Fran tidigare delprocesser definierades olika behov fran kunder. Hir planeras hur man
operativt ska kunna tillfredsstilla dessa. Besluten r6r exempelvis orderstorlekar och
betalningsvillkor, varfér ekonomiavdelningen maéste samarbeta med orderhanteringen.
Vidare tas beslut gillande foérpackningar och leveranssitt sa dven kundvardslaget maste
ge input for vad som ska gilla for att dven har tillfredsstilla kundens behov. Hir beslutas
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dessutom vad ska géras om man far problem med att leverera en order och om nédgot i
orderhanteringsprocessen ska utlokaliseras till en tredje part.

5. UTVECKLA RAMVERK FOR NYCKELTAL

Nir de strategiska besluten tagits for hur orderhanteringsprocessen ska se ut aterstar att
finna ritt nyckeltal for att mita processen. Vanliga nyckeltal ar order-to-cash cycle time, order
[fill rate, order completeness och perfect orders. Det viktiga i denna delprocess ir att inte bara se
till foretagets egna nyckeltal utan inkorporera kundvardsprocessen och skapa sig en bra
bild av vilka nyckeltal som bist kan viljas for att se till kunden och dess behov.

3.3.2 OPERATIV NIVA

For den operativa nivan har Croxton (2003) delat in orderhanteringsprocessen i sju
delprocesser. De gar i huvudsak ut pa att utféra delsteg fran det att en order tas emot tills
det att varan levereras till kund. Den storsta delen av den operativa processen sker pa
logistikavdelningen. Nedan beskrivs de sju delstegen:

1. GENERERA OCH KOMMUNICERA ORDER

En kundorder kan komma in till féretaget pa flera olika sitt. Den kan komma fran
kundservice, siljsidan eller fran kunden direkt. Det finns dven automatiserade alternativ
saisom Vendor Managed Inventory (VMI) dir aktuella lagernivaer styr nir en order ska
liggas. Det som styr hur pass kostnadseffektiv ordergenereringen blir 4r hur mycket en
kund ska kunna skraddarsy sin order.

2. INSKRIVNING AV ORDER

Nir en order dr mottagen ska den skrivas in (och ibland bearbetas) 1 foretagets lokala
system. Om det har blivit nagot fel pa ordern kan detta bli kostsamt i lingden. Det ar
darfor viktigt att fel uppticks och kallan till det identifieras. Finns det systemfel i denna
del dr det upp till processlaget att se Over strategin for hur denna del skots.

3. ORDERBEARBETNING

Det forsta som gors dr en kreditkontroll med hjilp av finansavdelningen. Om kunden
visar sig inte kunna betala kommer inte ordern att bearbetas vidare innan man lost
problemet med kund. Sedan kontrolleras materialtillginglichet. Det kan vara sa att
produkten som kunden bestillt finns firdig pa lager eller att den maste tillverkas. Om
den ska tillverkas maste en kontroll mot tillverkningstillginglighet goras. Genom denna
delprocess skapas en preliminir bild 6ver hur och nar kunden kan fa sin bestillning och
dessa data ar viktig for andra processer i verksamheten.

4. BEHANDLA DOKUMENTATION

Denna delprocess handlar om att forbereda den dokumentation som ska finnas for
ordern. Det kan handla om plocklistor, fakturor och tullhandlingar vid internationella
bestallningar. Dokumentationen kan vara pappersform men ocksa i elektronisk form till
exempel nir en kund ska kunna se och spara orden.

5. UTFORA ORDER
Hir kan det handla om antingen att varor skall plockas frian ett lager eller att en vara skall
tillverkas. Dokumentation frin den foérra delprocessen kommer att ge personerna i denna
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process den information om hur saker skall utféras. Fran denna process tas ocksa
information si att kundservice kan ge kunden ritt information om hur bestillningen
framskrider och om eventuella problem har uppstatt

6. LEVERERA ORDER

Nir varan dr plockad och packad ska den levereras till kund. Har sker ofta ett samarbete
med en tredjepartslogistiker som stir for sjilva transporten. Om det uppstar problem i
denna delprocess kan det bli vildigt kostsamt. Detta for att det ofta finns lite tid och sma
marginaler att atgirda problemen. Det dr darfoér viktigt att all dokumentation stimmer
samt att det finns en bra relation med en eventuell tredjepartslogistiker.

7. UTFOR EFTERLEVERANSAKTIVITETER OCH NYCKELTAL

Hir ingar uppfoljning och sakerstillning for att varor som levererats betalas i ritt tid och
till ritt belopp. Vidare ska de nyckeltal som wvaldes i den strategiska delen av
orderhanteringsprocessen ska hir operationaliseras och dokumenteras.

3.4 KRITISKA FRAMGANGSFAKTORER INOM PROCESSER

Boynton och Zmud (1984 s. 1) definierar kritiska framgangsfaktorer som det som miste gi
bra for att forsikra sig om framgang hos en chef eller en organisation”” Med detta menas de
omraden som behéver mer och stindig uppmirksamhet for att forsikra sig om att
organisationen presterar och ar effektiv (Boynton och Zmud, 1984). Det finns flera
kritiska framgangsfaktorer som dr viktiga inom en processbaserad verksamhet dir stod
fran ledning, projektstyrning, kommunikation och trining av slutanvindare dr nagra
vanliga (Trkman, 2010). Efter att ha studerat litteratur och tidskriftsartiklar beskriver vi
tre faktorer som vi anser vara viktiga f6r denna studie.

STOD FRAN CHEF OCH LEDNING FOR KUNSKAPSDELNING

Kunskapsdelning kan hjilpa ett foretag att effektivare na sina mal eftersom information
da littare nar den som mest behover den (Riege, 2005). Enligt Wong (2005) spelar
ledarskap en viktig roll for om kunskapsdelning ska fungera inom en organisation.
Chefer ar viktiga forebilder och ska exemplifiera hur kunskap kan delas mellan personal.
Genom att gora detta kan de influera de anstallda att ta efter detta och sjilva ta till sig
nyttan med kunskapsdelning. (Wong, 2005)

RATT ANVANDNING AV IT

For att fa ut som mest av den IT-infrastruktur som finns inom en organisation menar
Davenport och Short (1990) att de som ansvarar fér en process maste undersoka vilka
mojligheter som IT-systemet har och vad som kan utvecklas si att processen kan
genomforas effektivare. I en undersékning gjord av Huang et al. (2013) finner de att en
av de viktigaste av faktorerna for framgang inom IT-infrastruktur pa ett foretag ar att ha
god integration av IT for att informationsdelning ska fungera mellan processer. Annars
riskerar processerna att bli atskilda och jobba i silos. (Huang et al., 2013)

UTBILDNING AV PERSONAL

For att forindringar ska kunna genomféras pa bista sitt dr utbildning av personal viktig.
Utbildning ska prioriteras fran bérjan och béade tid och pengar ska anvindas for detta
andamal (Nah et al, 2001). Al-Mashari och Zairi (1999) menar pa att
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utbildningskostnaden f6r personal kan 6ka med 30-50% vid omstrukturering av
processer. Nir personalen har fatt ritt information och utbildning om hur de ska
genomfora processer och inte behover ga ett steg via ledning kan orderhantering ske
smidigare till en ldgre kostnad (Trkman, 2010).

3.5 BRISTER INOM PROCESSER

Det finns flera orsaker till brister inom processer. Vi tar hiar upp ett antal omraden dir
dessa kan forekomma.

3.5.1 KUNSKAPSDELNING

Det finns tva typer av kunskap. Den fOrsta ar underforstadd kunskap och kan bast forklaras
som den kunskap som finns hos anstillda gillande vad de vet om hur saker fungerar
baserat pa praktik och erfarenhet. Den andra ar wtryckt kunskap som i detta fall betyder
den kunskap som finns lagrad i form av dokument och datasystem. (Smith, 2001) Det
finns enligt (Riege, 2005) flertalet barridrer, indelat 1 tre omraden, till varfér kunskap inte
delas pa basta sitt inom en organisation. Dessa ar zndividuella, organisatoriska och tekniska
och har var och en for sig ett antal aspekter som paverkar kunskapsdelning negativt. 1
Tabell 3.2 sammanfattas vissa av dessa som ir intressanta for denna studie.

Tabell 3.2: Aspekter for barridrer i kunskapsdelning (Riege, 2005)

Individuella Organisatoriska Tekniska
1 Tidsbrist att dela och Brist pa kommunikation — Brist i IT-system och
identifiera en kollegas behov  frin ledning om processer hindrar
av kunskap kunskapsdelnings kunskapsdelning
fordelar
2 Okunskap om virdet av Foéretagskulturen kan Orealistiska
kunskapen f6r kollegor vara sadan att kunskap forvintningar pa
inte delas anstillda f6r vad IT-

system kan gora

3 Olika erfarenhet mellan Brist pad resurser for att  Brist pd utbildning for
anstillda dela kunskap hur I'T-system fungerar

For att kunna effektivisera organisationen ar exemplen i Tabell 3.2 viktiga att belysa och
ta itu med om ett foretag ska kunna utnyttja sin fulla potential. (Riege, 2005)

3.5.2 CHEFER TROR PA TOTAL OMORGANISERING

Enligt Rummler och Brache (2013) tror chefer ofta att en total omorganisering alltid
kravs for att kunna forbittra en process. Sd dr dock inte alltid fallet. Det handlar om att
analysera varje fall for sig for att kunna avgora hur avancerat ett forbattringsprojekt skall
vara. Hur lyckat ett forbittringsprojekt dr ska inte midtas pa hur mycket som
omorganiserades, hur manga som avskedades eller hur mycket som spenderades pi
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automatisering. Framgangen bor istallet matas pa vl forbattringsprojektet genomfordes.
(Rummler och Brache, 2013)

3.5.3 MER FOKUS PA DESIGN AN IMPLEMENTERING

Fram till implementeringen av ett forbittringsprojekt for processer kan allting goras
enligt teorier. Men det dr nir det ska implementeras som det verkliga arbetet borjar. Det
ar viktigt att ledningen pd foretaget dr engagerat genom hela implementeringsprocessen
som kan ta upp till 9-18 manader f6r komplicerade processer. Implementering innebér

att fa foretaget att ta in fordndringarna och hir faller ofta intresset fran ledningen.
(Rummler och Brache, 2013)

3.5.4 MATSYSTEM SAKNAS EFTER FORBATTRINGSPROJEKT

Det ar viktigt att nir ett foretag har implementerat processforindring att foretaget da har
ett antal matningar och nyckeltal som processen kan vila pa. Detta for det da mojliggor
for chefer att ta beslut, identifiera problem, ge feedback och utféra kontinuerliga
torbattringar angaende processer. (Rummler och Brache, 2013) Nar en forandring har
skett 4r det viktigt att inte bara inféra nya nyckeltal utan det ar ocksa viktigt att fundera
pa om foretagets gamla nyckeltal beh6éver férindras for att passa de nya forindringarna
(Kaplan och Norton, 1998).

3.6 MATNING OCH NYCKELTAL

Definitionen av mitning dr enligt Neely et al. (2005 s. 2): “processen dd inre och yttre
effektivitet i ett foretag kvantifieras.”’ Btt nyckeltal definieras av Neely et al. (2005 s. 2) som;
Cmatt som anvinds for att kvantifiera inre eller yttre effektivitet av en dtgdrd.” Mitning av hur val
en organisation presterar spelar en viktig roll for vilka beslut som tas inom ett foretag
(Gunasekaran och Kobu, 2007). Bititci et al. (1997) beskriver mitning och nyckeltal som
ett helt mitsystem (Performance Measurement System pa engelska) dar syftet ar att forse
foretaget med ett beslutssystem genom att anvinda en proaktiv sluten slinga for
strategier dir processer, aktiviteter, personal och aterkoppling ir inkluderat. Enligt
Franco-Santos et al. (2007) finns det manga definitioner av matsystem och dessa skiljer
sig at. Neely et al. (2005 s. 2) viljer att definiera mitsystem somy; en samling av matt som
kvantifierar bade inre och yttre effektivitet.

Enligt Rummler och Brache (2013) dr matning och uppfoljning av nyckeltal viktigt inom
en organisation och det dr viktigt att denna matning sker pa olika nivaer 1 fOretaget.
Dessa tre nivder dr organisationsniva, processniva och en jobbniva. Utan mitetal har inte
chefer mojlighet att fora vidare vad som forvintas till sina anstallda. Chefer far ocksa
svart att definiera var i foretaget det sker prestationsbrister och var dessa behover
elimineras. Samma chefer fir ocksa problem med att jimfora foretagets prestationer med
den standard som férvintas. Aven anstillda far problem om inte nyckeltal ir definierade,
bland annat far de da svart att veta vad som forvintas av dem. (Rummler och Brache,
2013)

Rummler och Brache (2013) tar upp ett exempel som visar pa nir mitning inte sker pa
ritt satt. I exemplet beror det pa att tre olika avdelningar matte tre olika saker som inte
alls passade ithop. Siljavdelningen mittes pa antalet order de hade, lagret mattes pa
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antalet orderrader per skeppning och produktionen mittes pa produktionsutfall. Dessa
tre kan verka som logiska val men foljderna blev, eftersom alla tre avdelningar blev
belénade nir deras nyckeltal var hogt, att foretaget inte kunna leverera som det skulle.
Produktionen producerade storre batcher dn vad som behévdes for att fa bittre
produktionsutfall och lagret vintade med att skicka en order innan hela lastbilen var full
for att fa med fler orderrader. Detta gjorde att kunderna inte fick sina varor i tid eftersom

varje avdelning bara fokuserade pa att fa sina egna nyckeltal sa hoga som mojligt.

Neely et al. (1997) har gjort en sammanstallning 6ver vad olika forfattare anser vara
viktigt vid framtagning av olika nyckeltal. Neely et al. (1997) radar upp ett antal olika
egenskaper hos ett bra nyckeltal. De egenskaper som nimns av fler dn tva forfattare
presenteras 1 Tabell 3.3.

Tabell 3.3: Rekommenderade egenskaper f6r nyckeltal (Neely et al., 1997)

Rekommendationer

1 Nyckeltalet ska vara utarbetat fran foretagets strategi
2 Nyckeltalet ska vara litt att forsta
3 Nyckeltalet ska ge korrekt och aktuell aterkoppling

4 Nyckeltalet ska baseras pa kvantiteter som kan paverkas av en enskild person eller i

samarbete mellan flera
5  Nyckeltalet ska reflektera processen (involvera kunden)
6  Nyckeltalet ska relatera till specifika mal

7  Nyckeltalet ska vara relevant

3.6.1 METODER FOR MATNING
Det finns ett antal standardiserade metoden som foretag kan anvinda for att mata

processer. Nedan presenteras tva av dessa metoder.

BALANCED SCORECARD (BSC)

Balanced Scorecard (balanserat styrkort pa svenska) dr ett ramverk for att genomfora
mitningar av bdde ckonomisk och operationell prestation inom en organisation.
(Amaratunga et al., 2001) BSC ger chefer fyra olika perspektiv att genomfora mitningar
fran. Det kan vara frin traditionella finansiella nyckeltal men ocksd frin hur kunder,
interna processer, eller innovation och forbittringar presterar. (Kaplan och Norton,
1998) Det viktiga med BSC ir att det som ska mitas ska kunna kopplas till och
organisationens strategi och att det inte bara anvinds for att se vad som har skett utan
aven kunna vara stod for vad som ska goras i framtiden. (Amaratunga et al., 2001) I figur
0 syns BSCs olika bestindsdelar och hur det dr sammanlankade.
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Figur 6: Balanced Scorecard (Amaratunga et al., 2001)

Sedan introduktionen av BSC 1992 har 6verlevt 6ver 20 ar och ar fortfarande lika
populir bland ledningsgrupper i organisationer i alla branscher (Coe och Letza, 2014).

SCOR

SCOR (Supply-Chain Reference Model) ir ett strategiskt planeringsverktyg som kan
anvindas av management for att underlitta arbetet i en supply chain. Styrkan med SCOR
ar att modellen ger foretag ett standardiserat sitt att definiera sina processer och nyckeltal
pa for littare kunna mita sin prestation. (Huan et al., 2004). SCOR tillgodoser
standardiserade processdefintioner, terminologier och mitetal. Modellen kan hjilpa
foretag att jamfora sin egen prestation mot andra foretags och ar uppbyggd 1 fyra
kategorier: plan, source, make och deliver. (Stewart, 1997) Return har dven tillkommit
som en ytterligare kategori i version 5.0 av modellen (Lockamy III och McCormack,
2004). De olika kategorierna delas in i olika steg dir mitning kan ske pa olika nivaer i
torsorjningskedjan beroende pa vilken niva processen man vill mita befinner sig pa. I
Figur 3.7 ses de olika kategorierna och ocksa hur de kopplade till varandra.

Plan
P1 Plan Supply Chain
P2 Plan Source | P3 Plan Make>l P4 Plan Deliver | P5 Plan Relurns>

Source Make Deliver
S1 Source D1 Deliver
Stocked Products M1 Make-to-Stock Stocked Products

\/
\/

S2 Source D2 Deliver
MTO Products M2 Make-to-Order MTO Products
$3 Source , D3 Deliver
ETO Proudcts M3 Engineer-to-Order ETO Products
Return Source Return Delivery
R1 Return R1 Return
Defective Product Defective Product
R2 Return R2 Return
MRO Product MRO Product
R3 Return R3 Return
Excess Product Excess Product

Figur 3.7: De olika kategorier som SCOR ir uppdelad i (Harmon, 2003)



3.6.2 MATNINGAR INOM PROCESSER
Chan och Q1 (2003) beskriver de viktigaste anledningarna till varfor ett foretag skall mita
sina processer i sin forsorjningskedja och dessa ar:

* Att fa mojlighet att uppticka problem i verksamheten och vidta atgirder innan
dessa eskalerar.

* Att underlitta sammanlinkning av operationella strategier och underscka
effekten av dessa.

* Att ge stod for att 6vervaka processen.
* Att underlitta i styrning av materialférdelning.

* Att forbattra kommunikationen mellan processer och pa sitt 6ka forstaelsen for
torsorjningskedjan.

Eftersom processer existerar for att pa ett eller annat sitt tillféra nagonting till
organisationens mal ska varje process matas pa det sitt som reflekterar hur vil processen
tillfér nagonting till detta. De Overgripande processmalen som tas fram skall anvindas
som underlag till att ta fram delmal genom hela processen. Det viktiga med dessa delmal
ar att de tillsammans bidrar till det 6vergripande malet f6r processen. Framfor allt vill ett
foretag ha mitningar och mal i kritiska delar av processen som kan ha stort inflytande pa
hur processen presterar. (Rummler och Brache, 2013)

Nyckeltal inom processer maste mojliggora att slutsatser kan dras om processens yttre
effektivitet (t.ex. hur tillfredsstilld kunden ar) och inre effektivitet (t.ex. processtid och
processens kvalitet och kostnad). Det dr absolut nédvandigt att det finns en tydlig
koppling mellan processen och dess nyckeltal annars dr det praktiskt omojligt att tyda
nyckeltalen och gora meningsfulla matningar. Scheer et al. (2005)

Nir ett foretag vill etablera kvantitativa mal for en process ar det viktigt att de ar
specifika, mitbara, ambitiésa men som kan uppnas samt forstieliga. Det ar viktigt att
veta hur processen presterar idag for att kunna sitta rimliga mal for framtiden. Vet man
hur processen presterar vet man hur stort gapet ér till malet och da vet man hur mycket
man behover jobba for att uppna malen. (Rummler och Brache, 2013)

I Figur 3.8 foljer ett exempel dir forfattarna har infért tvd madl 1 den
orderhanteringsprocess som gavs som exempel i1 det tidigare avsnittet om kartliggning.
De mal som ges som exempel dr att alla order skall blir firdigstillda utan négra
komplikationer. Mitningen for detta mal sker i aktiviteten ”Order fardigstilld” (Order
completed). Det andra malet dr att alla order skall vara skall vara inlagda hos
produktionskontrollen inom 24 timmar.
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Figur 3.8: Exempel pa hur mal kan dskddliggéras (Rummler och Brache, 2013)

3.6.3 EXEMPEL PA NYCKELTAL INOM PROCESSER

Inom orderhanteringsprocessen finns flera nyckeltal som kan anvindas f6r att mata hur
vil den fungerar. Férutom de nyckeltal som ges som férslag 1 kapitel 3.3 foreslar Chae
(2009) flera stycken varpa tva skulle kunna anvandas 1 ANICs fall.

Det forsta ar prognosprecision. Prognoser kan komma bade frin historisk tillverknings- eller
forsiljningsdata dir matematiska formler anvinds for att berdkna hur mycket som bor
tillverkas, men ocksa direkt fran kunden dér de har gjort en berikning pa hur mycket de
tror de kommer bestilla framover. Nyckeltalet berdknas genom att dividera forsiljningen
med prognosen. Detta visar da hur vil prognosen l6pte ut. (Chae, 2009)

Det andra dr prognosvolatiliter. Denna mitning kan anvindas for att se hur mycket nagon
andrar sin prognos. En kund kan till exempel forvintas limna en prognos for atta veckor
framat. Om kunden da i den andra veckan dndrar prognosen for vecka atta bidrar det till
prognosvolatiliteten. Om en kund dndrar sin prognos frin vecka till vecka, av olika
anledningar, blir det mycket svart f6r planerings- eller ink6psavdelningar att gora ett bra
jobb. Detta nyckeltal kan riaknas ut med den statistiska formeln f6r standardavvikelse och
ett sa lagt tal som mojligt ar att efterstrava. (Chae, 2009)
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3.6.4 MATSYSTEM FOR PROCESSORIENTERADE NYCKELTAL
Det krivs tva steg for att skapa ett matsystem fo6r matning i processer (Rummler och
Brache, 2013):

1. Etablera en link mellan organisationens prestation och processens sa att dessa
strdvar mot samma mal.

2. Skapa relevanta nyckeltal f6r att kunna f6élja upp hur processen presterar.

For att kunna mata nyckeltalet for processen ska mitningar introduceras 1 denna. Det
skall finnas mitningar och mal i tre nivder av processen. Det ska finnas mitningar och
mal f6r hur processen presterar och dessa kallas niva 1. Dessa mitningar kan relatera
bade till externa och interna kunder. Det ska finnas mitningar f6r subprocesserna som ar
niva 2 och dessa mitningar ska relatera till niva 1. Den sista nivan dr niva 3 och dessa
mitningar sker i kritiska punkter av delprocesserna. Aven dessa mitningar skall relatera
till matningarna som sker pa hogre nivaer (Rummler och Brache, 2013). Bourne et al.
(2000) lagger vikt vid att aven implementering av mitsystem ar viktigt.

Mitningarna skall foras in 1 de processkartor som finns och detta sker enligt
beskrivningen 1 Figur 3.8 i stycke 3.6.2 angidende matningar 1 processer.

For att ta fram miétningar som skall inféras 1 varje process kan foljande fyra steg f6ljas:

1. Identifiera den mest signifikanta outputen for processen.

2. Identifiera de kritiska attributen for denna output. Dessa attribut kan exempelvis
vara kvantitet, kostnad, triffsikerhet eller reliabilitet.

3. Utveckla mittekniker for varje attribut. Om t.ex. anvandarvanlighet dr ett attribut
bor mitningen kunna svara pa frigan: "Hur far vi reda pa hur anvindarvanliga
vara produkter ar?”

4. Tillslut bor mal sittas f6r varje attribut. (Rummler och Brache, 2013)

Neely et al. (1997) har utifran de egenskaper som har identifierats som de viktigaste for
ett nyckeltal tagit fram ett ramverk som forfattarna kallar ”’the performance measure
record sheet” (direktéversittning till svenska: nyckeltalsblad) som kan anvindas vid
definition av ett nyckeltal. Ramverket innehéller 12 element och presenteras i Tabell 3.4.
Fordelen med detta ramverk ar att det uppmuntrar den som tar fram nyckeltal att
reflektera 6ver vad nyckeltalet har f6r konsekvenser 1 olika miljéer och det ger en bra bild
om hur ett bra nyckeltal tas fram. (Neely et al., 1997)

Tabell 3.4: Ramverk for framtagning av nyckeltal (Neely et al., 1997)

Element Beskrivning

Titel Det ir viktigt med en tydlig titel som beskriver nyckeltalet.

Syfte Bakgrunden och logiken till varfér matetalet bor existera
presenteras.

Relaterar till Nyckeltalet ska relatera till ett visst foretagsmal eller strategi.
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Mal Ett tydligt mal skall finnas

Frekvens av Frekvens av mitning innebdr hur ofta nyckeltalet miits.
mitning

Vem som miter  Personerna som dr ansvariga for mitningen definieras

Vem som dger Den som ansvarar for och foljer upp resultatet av nyckeltalet.
nyckeltalet

Vad ska goras Hur foretaget skall agera beroende pa utfallet av mitningen.

3.7 SAMMANFATTNING AV TEORI

I Tabell 3.5 presenteras en sammanfattning av den teori som har presenterats i detta
kapitel dir begrepp, som ir viktiga att ha med sig, ocksa tas upp.

Tabell 3.5: Sammanfattning av teori

Omrade Viktiga begre

Forsknings- e Kritiska framgangsfaktorer * Stdd fran ledning
friga 1 * Brister inom processer *  Kunskapsdelning
¢ IT-infrastruktur
* Utbildning av personal
*  Mitsystem
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4 EMPIRI

Rapitlet tar upp all information som tagits in fran studier pd foretaget. Forst kommer en foretagsbeskrivning som tar upp
allmén fakta ANIC. Sedan foljer en beskrivning av de funktioner som finns pd foretaget och rir denna studie. Slutligen
beskrivs delprocesserna inom PA first sett utifran processkartorna och sedan utifran de observationer och intervjuer som
utforts.

4.1 FORETAGSBESKRIVNING

Akzo Nobel ir en ledande koncern inom kemi- och firgprodukter. Foretaget har cirka
50000 anstillda 1 6ver 80 linder. I Sverige finns ca 3500 anstillda pa ett 20-tal
anlidggningar. Foretagets tre huvudomriden dr Decorative Paints som riktar sig till
konsumenter och hantverkare, Performance Coatings vars huvudomride ar
hogteknologisk fiarg riktad till industrier och Specialty Chemicals som tillverkar
kemikalier till ett flertal olika omraden. (AkzoNobel, 2014)

ANIC ir en del av Performance Coatings och utvecklar, tillverkar, distribuerar och siljer
firg-, lack- och betssystem till industrier. Avdelningen 1 Malmé riktar sig till trdindustrier
som malar sina produkter och gar under namnet Wood Finishes. ANIC har bade externa
kunder som dr foretag inom triindustrin och interna kunder inom koncernen. De
sistndmnda kallas f6r ICD-kunder, dir ICD stir for inter-company-distribution.
Anliggningen bestir av tre stycken fabriker som kallas IF1, IF2 och 1F3, dar IF stir for
industrifarg. 1 dessa fabriker tillverkas den firg som foretaget levererar. De tre olika
fabrikerna har olika inriktning pa vad som tillverkas. I IF1 och IF2 tillverkas firg i storre
batcher upp tll 10 000 liter. I IF3 tillverkas mindre batcher vilket gbr att
orderhanteringsprocessen for denna blir lite annorlunda. ANIC har bade produkter som
ar lagerférda och de som bara produceras pa bestillning.

Produktionen styrs och planeras fran ett kontor inne pa omradet. Dir sitter det en order-
och planeringschef och en inkopschef. Under dessa finns tre stycken innesaljare, tre
stycken orderplanerare och tva stycken inkopare. For ndrvarande har ANIC
veckoplanering vilket innebdr att orderplanerarna lagger in order for tillverkning pa
veckobasis. De tar inte hinsyn till vilken veckodag en specifik batch ska produceras utan
detta skots av personal ute i produktionen. Det dr tinkt att ANIC ska overga till
dagsplanering men detta har inte kommit igang i full skala dnnu utan utfors bara pa nigra
enstaka produkter.

ANIC 1 Malmo star infor stora forindringar da de kommer att fa ta Gver produktion fran
en annan anlidggning 1 Sverige som ska flyttas. Detta ska goras i befintliga lokaler vilket
kommer att 6ka belastningen i bdde produktionen och inom P&A. Detta dr ingenting
som har tagits nagon storre hansyn till i denna studie varfor det inte beskrivs utforligare.
Men det kan vara intressant for lisaren att veta att ANIC star infor stora forindringar
som kommer stilla krav pa hur de arbetar.
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4.2 FUNKTIONER INOM ORDERHANTERING

INNESALJARE

Innesiljare kallas den funktion som tar emot order fran kund och registrerar dessa. De
tre inneséljarna ar uppdelade pa att ta hand om olika kunder. Det finns tvda kundsegment:
interna och externa kunder. En av innesaljarna har bara hand om externa kunder och de
tva andra delar pa de interna kunderna. Innesiljarens jobb skiljer sig inte beroende pa om
denna har hand om interna eller externa kunder men uppdelningen gbr det enklare att
halla reda pa vem som har hand om vilka kunder.

ORDERPLANERARE

Orderplanerarna har ansvar for att planera foretagets produktion och de har ansvar for
en fabrik var. Orderplanerare arbetar mycket nira innesiljare och inképare for att hela
tiden hélla en dialog om vilka produkter som det dr brattom med eller vilka produkter
som kan eller maste vinta i produktion.

INKOPARE

Inkopare 1 det har fallet 4r de personer som lagger bestillningar pa ravaror, handelsvaror
och emballage. Inképarna som dr involverade 1 processen har olika roller. En inképare
bestaller in ravaror och handelsvaror och den andra bestiller in emballage.

METODIK

Metodik kallas den funktion som planerar och beridknar recept. Funktionen innehar flera
arbetsuppgifter men det som ar kopplat till processen P&A ir att de riknar om recept
nir en ny batchstorlek beh6éver beraknas.

LOGISTIKKOORDINATOR

Logistikkoordinatorn pa Akzo Nobel har ett flertal arbetsuppgifter men det som ar
kopplat till P&A ir att det 4r denna person som uppdaterar prognoserna pa lagervaror en
gang i manaden.

KVALITETSKONTROLL (QC)
All firg som tillverkas pa ANIC maste genomga en kvalitetskontroll innan den kan
tappas upp levereras till kund. Detta sker pa kvalitetskontrollsavdelningen.

4.3 PROCESSKARTOR RELATERADE TILL ORDERHANTERING

De processkartor som finns i Kompassen dr uppbyggda sa att det borjar med en karta (se
Figur 4.1) o6ver foretagets huvudprocesser som dr 7Silja losningar”, “Utveckla
produkter”, ”Planera och anskaffa” samt ”Producera och leverera”. Det finns dven
huvudprocesser f6r bindemedel men dessa ligger helt utanfér denna studie och
behandlas inte ytterligare. Under huvudprocesserna dskadliggdrs ANICs stédprocesser
som idr “Underhdll/teknik”, ”Ekonomi”, "HR”, “Tillhandahélla infrastruktur”, ”IT”,
”HSE” (Health Security Environment) och ”Analyslab”.
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Figur 4.1: Karta 6ver ANICs huvud- och stédprocesser (killa: ANIC)

I Kompassen ar alla processer klickbara vilket g6r att man kan na mer detaljerade
processkartor for varje huvudprocess. Nir vi studerar P&A (Figur 4.2) ser vi att denna ar
uppbyged av ett antal delprocesser. Dessa delprocesser dr ”Hantera kundorder”, ”SOP”,
“Planera/skapa  produktionsorder”, ”Anskaffa insatsvara/HAWA” och ”Lagra
insatsvara/ HAWA”.

{ Planera/skapa

produktionsorder
Prognos
(MTS) { Behov-

Prognos

A 4

Forsaljnings-

Hantera kundorder historik

Anskaffa
Insatsvara/HAWA
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Insatsvara/HAWA

Insatsvara,

Insatsvara,
HAWA HAWA

>

N e\

Figur 4.2: Huvudprocessen '"Planera och anskaffa" (killa: ANIC)

Lings pilarna 1 kartan kan man se vad som ér objekt in i och objekt ut ur varje
delprocess. Informationen pa pilarna ar antingen “Recept”, "MTO” (Make-To-Order),
"MTS” (Make-To-Stock), ”Behov”, ”Produktionsordet”, ”Prognos”,
“Insatsvara/HAWA?”, ”Order” eller ”Ny ravara”.

Varje delprocess for sig dar dessa askadliggjord med hjilp av swimlanes. Har borjar
processen frin en eller flera objekt och gir sedan genom processen genom olika
funktioner i foretaget. Ofta stills objektet infér en friga med svaret ja eller nej och
utfallet kan innebdra att processen gar vidare till en annan funktion eller via nigon
stodprocess. De fem delprocesser som finns inom P&A beskrivs nedan sett utifrin de
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processkartor som finns i Kompassen. For lasaren rekommenderas att studera kartorna,
som fOljer varje stycke, samtidigt som texten ldses fOr att fia si stor forstielse som
mojligt.

4.3.1 HANTERA KUNDORDER

Objekt in 1 Hantera kundorder dr en order fran en kund och det forsta som gors ér att ta
emot denna. Sedan kontrolleras om ordern ar méjlig att registrera. Detta leder till tva
alternativ: Om svaret dr ja sd gar processen vidare till att ordern registreras i SAP. Om
svaret dr nej maste anledningen till att ordern inte kan registreras behandlas. Om det ar
mojligt att atgarda problemet gar processen vidare till att ordern registreras och om det
inte 4r mojligt sa ska kund meddelas och processen avslutas. Nar vi natt till att order
registrerats kontrolleras om det finns nagon sparr 1 SAP. Om det dr sa att det finns en
spirr gar processen vidare till att stddprocessen Ekonomi kopplas in for att kontrollera
anledningen till spirren och atgirder vidtas. Nir Ekonomi har vidtagit atgirder
kontrolleras om ordern kan frislippas eller inte. Om det ej 4r mojligt avslutas ordern och

information om detta fors in i SAP.

Om ordern kan frislippas gar ordern vidare till aktiviteten ”Bearbeta orderbekriftelse”
och vi 4r 1 samma stadie som nir det inte fanns nagon sparr i SAP. Nu kontrolleras saldo
for produkten som ska levereras. Om svaret pa frigan om tillgiangligt saldo ar nej sa gar
processen vidare till aktiviteten “Bevaka saldo”. Efter denna aktivitet stills frigan om
huruvida produkten dr en handelsvara, emballage, MTO eller MTS. Beroende pa utfall
gir processen vidare till delprocesserna “Planera/skapa produktionsorder” eller
”Anskaffa insatsvara/HAWA”. Efter ndgon av dessa mottar innesiljaren ett
leveransbesked om ndr produkten kan vara fardig. Nir saldot ir tillgingligt skickas en
orderbekriftelse till képaren och sedan ett leveransbesked. Efter detta stills frigan om
huruvida produkten gar att leverera.

Om detta inte dr mojligt gar processen till en aktivitet dir produkten antingen
dellevereras eller avslutas. Efter detta gar information in till SAP och denna information
ligger till grund for framtida prognoser i delprocessen "SOP”. Om leverans var moijlig
skapas ett behovsnummer och processen gir vidare till nasta huvudprocess ”Producera
och leverera” samtidigt som information gar till SAP f6r framtida prognoser 1 "SOP”.

Nedan visar Figur 4.3 hur delprocessen “Hantera kundorder” ser ut.
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Figur 4.3: Delprocessen Hantera kundorder (killa: ANIC)

4.3.2 SOP

Objekt in i "SOP” kommer bade frain kund och marknad. Dessa objekt gir in i den
forsta aktiviteten som innebdr att data himtas fran SAP. Detta leder in till tva nya
aktiviteter som underséker om de produkter som ska bearbetas i SAP har bytt fabrik eller
ar gamla och ej ska beaktas. Denna information sparas i form av ett informationsflode till
SAP och processen gar vidare till aktiviteten ”Skapa nya prognoser”. Detta gors med
information frain SAP i form av forsiljningshistorik och batchstorlekar. Nir prognosen
gjorts gar informationen tillbaka till SAP och édven vidare till nista aktivitet som dr att
skapa listor i MS Excel. I nidsta steg i processen ska inneliggande manads prognoser
splittas och sedan analyseras och justeras. Efter detta kontaktas Marknad och Kund fér
att fa feedback. Efter vigen 6ver marknad och kund far Logistik feedback frin dessa och
det sista steget 1 processen dr att justera prognosen. Objekt ut blir till slut en prognos och
information lagras i SAP. Nedan foljer Figur 4.4 6ver hur delprocessen ”SOP” ser ut.
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Figur 4.4: Delprocessen SOP (killa: ANIC)
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4.3.3 PLANERA/SKAPA PRODUKTIONSORDER

Delprocessen “Planera/skapa produktionsorder” bestar av vildigt manga aktiviteter och
objekt in och ut. Det gor att processen blir svar att forklara i text. Vi beskriver
huvuddragen och sedan hinvisas ldsaren att studera processkartan och édven lasa
beskrivningen av processen fran observationer och intervjuer.

Objekt in 1 processen kan vara antingen fran en innesiljare som har en orderbekriftelse
eller fran ett behov som uppstitt 1 SAP for en produkt som ska finnas pa lager. Det
forsta som gors ar att kontrollera om ordern dr ok och gar att planera. Om detta ér
mojligt gar processen till aktiviteten “Skapa produktionsorder”. Har stills fragan om
huruvida ordern ar MTS eller MTO. Om ordern ar MTO limnas forst ett leveransbesked
till en innesdljare och sedan giar processen vidare till aktiviteten “Sammanstill
information”. Om ordern dar MTS gar processen direkt till ”Sammanstill information”.
Denna aktivitet far dven in information om ravaror och receptindringar och efter denna
aktivitet kontrolleras om ordern maste justeras. Om detta maste goras sa sker en justering
sedan dr processen klar och information lagras i SAP.

Det som kan hinda i borjan av processen vid fragan ”Ordern OK?” dr att den inte dr ok.
Da gar processen vidare i flera olika steg beroende pa anledningen till problemet. Det
kan berora innesaljare eller metodik och 1 bada fallen gir processen vidare med att
informera de beroérda och sedan atgirda problemet. I det fall som det rér Metodik
kommer Marknad att informeras och i det fall det ror innesiljare kommer Kund att
informeras. Till slut kommer ordern antingen att avslutas eller ta sig vidare till aktiviteten
”Skapa produktionsorder” och félja samma process som beskrivits ovan. Nedan visar
Figur 4.5 hur delprocessen ”Planera/skapa produktionsordet” ser ut.
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Figur 4.5: Delprocessen Planera/skapa produktionsorder (killa: ANIC)
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4.3.4 ANSKAFFA INSATSVARA/HAWA

Objekt in dar "HAWA-forfragan”, ”Ny ravara/emballage” eller ”Behov Prognos”. Dessa
borjar i funktionen Avrop. Fran HAWA-forfragan liggs produkten upp i SAP och sedan
informeras PSRA (avdelning fo6r Project Safety Regulatory Affairs) och produktchefen.
Sedan gir processen vidare till aktiviteten “Skapa inkopsorder”. Da objekt in dr Ny
rivara/emballage gir processen till aktiviteten “Ligg upp i SAP” och sedan vidare till
”Skapa inkopsorder”. I det sista fallet "Behov Prognos” ir den forsta aktiviteten ”Ta
fram avropsforslag”. I denna aktivitet kommer det dven in information fran SAP gillande
materialbehov. Nista steg dr att justera avropsforslaget och efter detta “Skapa
inképsorder”. I denna aktivitet mots alla tre “objekt in” och fran denna gar information
till SAP och sedan vidare till aktiviteten ”Frislapp inkopsorder”.

Fran denna aktivitet skickas en inkopsorder till Leverantor. Leverantoren skickar sedan
en orderbekriftelse som verifieras 1 funktionen Avrop. Om ordern inte har dndrats av
Leverantor gir processen vidare till att Leverantor levererar och fakturerar varan. Fran
Fakturera gar fakturan vidare till stodprocessen Ekonomi och frian Leverera slutar
processen och ANIC tar emot den fysiska varan. Det kan tidigare 1 processen varit sd att
ordern dndrats frin Leverantér och da gir processen ytterligare ett varv fran
Orderbekriftelse och Avrop beslutar om édndringen ir ok eller inte. Nedan foljer Figur
4.6 som beskriver hur delprocessen “Inskaffa insatsvara/ HAWA” ser ut.
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Figur 4.6: Delprocessen Anskaffa insatsvara/ HAWA (killa: ANIC)

Process

4.3.5 LAGRA INSATSVARA/HAWA

Objekt in i Lagra insatsvara dr antingen Révara eller Etikett/Emballage. I bada fallen ar
den forsta aktiviteten att ta emot gods. Sedan kontrolleras godset och om godset inte ar
ok kontaktas ink6p. Inkop kontaktar sedan leverantoren och det beslutas om godset ska

43



reklameras. Om godset ska reklameras gir processen vidare till Inkép som fortsitter
behandla fallet. Om godset dr ok fran borjan eller ink6p beslutar att gods som inte var ok
anda ska godkannas for anvindning gir processen vidare till beslutsnoden
Révara/Emballage/Etikett. Om det r6r sig om en ravara kommer denna att registreras i
SAP och sedan etiketteras med skyddskodsetikett. Nar denna scannats placerats godset
pa lager och processen avslutas med Réavara som objekt ut. Nir det r6r sig om Emballage
eller Etikett placeras dessa i lager och registrering i SAP sker. Aven hir avslutas
processen och objekt ut dr Etikett/Emballage. Nedan foljer Figur 4.7 som beskriver hur
delprocessen “Lagra insatsvara’ ser ut.
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Figur 4.7: Delprocessen Lagra insatsvara/HAWA (killa: ANIC)

4.4 OBSERVERADE PROCESSER

Kapitel 4.4 beskriver var bild av de processer vi har observerat. Till skillnad fran
toregaende kapitel kommer detta beskriva hur verksamheten verkligen fungerar istillet
for hur det ar tinkt att det ska fungera.

4.4.1 HANTERA KUNDORDER

I delprocessen hantera kundorder ar det innesiljare som har den storsta rollen och det dr
hir kunderna har en foérsta kontakt med foretaget. Processen triggas av att en order
kommer in fran en kund och detta kan komma via mejl, telefon eller fax. Innesiljaren tar
emot ordern och registrerar den i SAP. Vid registrering kan det finnas problem och da
far dessa dtgirdas forst for att kunna fortsitta 1 SAP. Sjilva processen skiljer sig inte om
det ar en lagerférd vara (MTS) eller om det ér en bestallningsvara (MTO), men processen
kan skyndas pa avsevirt om varan finns pa lager. Om varan inte finns pa lager limnas
orderbekriftelse till orderplanerare och inképaren som planerar in ordern och ligger in
en order pa nodvandigt material. Direfter aterstair for innesiljaren att vinta pd
leveransbesked for att senare kunna meddela kunden om nar den kan férvinta sig sina

varor. Om varan diremot finns pa lager kan innesiljaren direkt limna ett leveransbesked
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till kund och sedan skapa ett behovsnummer for att sedan kunna leverera varorna.
Innesiljaren har ocksd mycket kontakt med lagerchefen for att planera leveranser.

I verkligheten idr det inte sa simpelt som det later att registrera en order och sedan bara
vinta pa att fa att fa dem levererade. Innesaljaren haller mycket kontakt med kunder och
det blir manga samtal fram och tillbaka om order som skall dndras eller samtal om att
leveranser blir uppskjutna pa grund av att foretaget inte kunnat producera som det ska.

Foretaget har infort ett morgonmote varje morgon dar innesiljare, orderplanerare och
order- och planeringschef deltar. Motet infoérdes pa initiativ fran en av innesiljarna som
tyckte att det var for manga order som inte kunde levereras i tid. Innesaljarna ville ha
bittre information fran orderplanerarna och dia behdvdes ett moéte for att varje dag
kunna dela information mellan avdelningarna sa att alla visste liget for dagen och nir
innesaljarna kunde foérvinta sig nir veckans order kunde vara klara. En del i detta
berodde dven pa att foretaget har anvint veckoplanering vilket i princip innebir ett fem
dagars spann pa nir en order kan bli klar.

4.4.2 SOP

Delprocessen SOP inkluderar i storsta delen bara en funktion och det dr foretagets
logistikkoordinator. Processen gir ut pa att uppdatera féretagets prognoser pa lagerforda
produkter. Detta g6rs med hjilp av SAP och ir till storsta delen automatiserat. Det som
behover goras innan en uppdatering kan ske ér att bestimma vilka féregiende manader
som skall tas med i uppdateringen. Detta ar bestimt enligt ett rullande schema sa detta
behover endast uppdateras i programmet enligt det bestimda schemat. Dessutom
behover produkter som inte skall tas med i statistiken filtreras bort. Detta kan vara
produkter som fastnat i kvalitetskontrollen eller produkter som har bytt fabrik under den
senaste manaden. Foretaget anvinder en linjar prognosmodell med fasta parametrar som
har bestimts pa foérhand och andras inte efter hand. ANIC beridknar prognoser for fyra
manader framat vid varje tillfalle.

Nir prognoserna ir fardiga overfors de till excellistor vecka for vecka for att kunna ge en
bra 6versikt till orderplanerarna. Prognoserna ses dessutom 6ver tillsammans med order-
och planeringschefen for att kontrolleras en extra ging. Exempelvis kanske denne vet att
en viss produkt kommer silja mindre for att en kund har meddelat att den produkten
inte kommer bestillas av dem lingre. D4 tas inte detta hand om 1 prognosen fran borjan
utan far justeras 1 efterhand.

4.4.3 PLANERA/SKAPA PRODUKTIONSORDER

”Planera/skapa produktionsorder” it den delprocess som kommer efter “Hantera
kundorder” och ”SOP”. Det finns tva startpunkter for processen och dessa ir en
orderbekriftelse fran processen “Hantera kundorder” eller att SAP ger ett
produktionsforslag pa grund av att lagret inte ticker manadens prognos.

Vid fallet da en orderbekriftelse kommer in 1 SAP borjar en orderplanerare att
kontrollera om ordern ir ok. Problem med ordern kan exempelvis vara att kunden har
bestallt ett visst antal liter som inte stimmer Gverens med de batchstorlekar som
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toretaget 1 vanliga fall producerar. Nir ordern dr okej skapar orderplaneraren en order i
SAP och meddelar innesiljaren om nir ordern dr planerad att produceras sa att
innesiljaren i sin tur kan meddela kunden om nir leverans kan forvintas.

Orderplaneraren tar inte hand om en order si fort den kommer in frin en innesiljare.
Det orderplaneraren gor ér att den en dag behandlar ett storre antal order som kommit in
tidigare dagar (antalet ginger som detta gors 1 veckan varierar). Detta gors fOr att spara
tid och for att fa en 6verblick 6ver vad som skall planeras in. Orderplaneraren kan dock
uppdatera SAP nir som helst om denne vet att innesaljaren har lagt in en order som det
ar brattom med, och kan da planera in denna order separat nir det behévs.

Nir en orderplanerare skall ga igenom listan 6ver lagerférda produkter gar denne igenom
en lista med alla lagerforda produkter som hor till dennes fabrik. Lagerstatusen for varje
produkt visas med hjalp av ett “trafikljus” dar gron betyder att det finns tillrdckligt med
produkter 1 lager, gul betyder att det behéver planeras in produktion lingre fram i tiden
och r6d dr att det behéver planeras in produktion sa snart som mojligt. SAP ger hir
produktionstorslag som orderplaneraren far ta stillning till. I vissa fall dr det bara att
planera in dessa och i vissa fall behover forslaget omarbetas till en ny batchstorlek
och/eller ett annat datum.

Vid en forsta planering planeras ordern in pa ett godtyckligt datum dir ordern kommer
passa ungefdr i framtiden men ju nirmre man kommer det datumet ju mer blir det
detaljplanering for att fa alla order att passa in dér de passar bast. Sjilva planeringen gors
mycket pa rutin dir orderplaneraren vet hur linge vissa produkter tar att producera och
hur mycket fabriken har att géra runt den aktuella perioden.

4.4.4 ANSKAFFA INSATSVARA/HAWA

Processen Anskaffa insatsvara/HAWA beror ink6p av handelsvaror och ravaror. Den
storsta delen av processen genomfors av en inkopare. Objekt in i processen ir ett behov
som kommer fran att en orderplanerare har planerat in en order eller att materialet i
lagren inte ticker prognosen for nistkommande period. Inképaren far da ett forslag fran
SAP pa hur mycket varor som skall képas och till vilket datum. Har har inkoparen valet
att bara bekrifta forslaget fran SAP eller att planera in en egen leverans.

Likt orderplanerarens lista har dven inkoparen en lista 6ver alla material som lagerfors av
foretaget. Pa samma sitt syns har behoven som “trafikljus” med tre farger. InkGparen gar
igenom denna lista varje dag for att kontrollera vilka material som behover képas in och
uppdateras. Vid inkoép av ravaror bygger vildigt mycket pa rutin. Den nuvarande
inképaren vet vilka leverantérer som kan leverera olika snabbt och vet ocksa vilka
produkter som dr limpliga att bestilla tillsammans f6r att minska pa
transportkostnaderna. Detta finns dock dven dokumenterat av inkoparen i SAP for att
underlitta om till exempel en vikarie beh6ver ligga bestillningar under en kortare period.

4.5 MATNING OCH NYCKELTAL

Som tidigare nimnts saknar ANIC nyckeltal f6r hur P&A presterar. Det finns dock
andra matningar, nyckeltal och mal f6r hela koncernen och for féretagets funktioner som
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hir tas upp kortfattat. For koncernen i stort finns fyra mal som alla ska striva efter.
Dessa 4r ”Kunden i fokus”, ”Vinna tillsammans™ ”Halla det som lovats” och ”Forsoka
vara bast”. Dessa dr inte satta med specifika nyckeltal utan snarare riktlinjer och visioner
om hur foretaget skall agera och jobba mot mer specifika mal. Vi gar inte djupare in pa
dessa utan fokuserar istillet nirmare pa de som finns lingre ner i organisationen och da i
synnerhet pa det som finns pa ANIC och inom P&A.

De nyckeltal som finns, anvinds uteslutande inom foretagets funktioner. En vanligt
ftérekommande ar On Time In Full (OTIF) som syftar till att mata hur manga order som
kan levereras i ratt tid, i ratt kvantitet till ratt kund. Detta nyckeltal gor att flera
funktioner maste prestera vil for att kunden ska bli tillfredsstilld i slutindan. Aven
fardigvarulagret har liknande nyckeltal for att mita hur manga orderrader som blir ritt
plockade till kunden. Vidare anvinds nyckeltal for leveransprecision ocksa i borjan av
torsorjningskedjan dir anskaffningsfunktionen kan mita hur vil leverantérerna presterar.
Man gor dven leverantorsbedomningar en gang om dren dar det i forlingningen blir
mojligt att se hur vil anskaffningsfunktionen presterar. Planeringsfunktionen har
mojlighet att plocka ut statistik f6r hur méinga order som planeras och liggs ut till
produktionen. Detta dr dock inget som gors i nagon storre utstrickning av planerarna pa
grund av tidsbrist.

Alla dessa mal och mitningar r6r uteslutande funktionerna inom ANIC och inte dess
processer. Det finns inte inom nagra av delprocesserna i P&A uppsatta mal eller hur
dessa ska mitas for att veta om de uppfylls.
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5 ANALYS

I detta kapitel analyseras data som framkommit fran intervjuer och observationer och stills mot teori for att besvara de
Jorskningsfragor som legat till grund for studien. Kapitlet dr uppdelat s att forskningsfragorna tas om hand var och en_for sig.

Den forsta forskningsfragan (I processen Planera och anskaffa™ Vilka brister finns i
utférandet av processen i nuliget och hur kan de atgirdas?) bestar av tva delar. Den
forsta dr att identifiera brister 1 hur P&A utférs och den andra ar att finna dtgirder till
dessa. Detta gors med stod fran teori.

Vi har anvant oss av den empiri som framkommit vid observationer samt tolkat data som
samlats in vid intervjuer. De fragor som stillts i intervjuerna som dr av mer bedomande
typ dir intervjudeltagarna far ta stillning till hur de upplever saker dr de som anvinds i
den hir delen av analysen. Intervjun med lagerchefen har inte tagits i beaktning 1 denna
del av analysen dd denne inte ar direkt involverad 1 sin process sa som de andra ar
eftersom lagerchefen dr processigare men inte utfor sjilva processen. Svaren har tolkats
fraga for fraga for att vi ska fa en allmin uppfattning om hur det foérhaller sig pa ANIC.
For att validera svaren anvinds data fran de observationer som gjorts for att ge mojlighet
till triangulering och pa sa vis komma s nira sanningen som mojligt.

I den andra delen av analysen fér den forsta forskningsfrigan reder vi ut hur de
identifierade bristerna kan atgardas.

5.1 IDENTIFIERING AV BRISTER I P& A

Studien visar att alla respondenter vet vad Kompassen dr och hur de dir kan ta del av de
processkartor som dr skapade av foretaget. Studien visar ocksd att sju av atta anser att
processkartorna val illustrerar det arbete som utfors pa ANIC. Diremot ér det bara fyra
av dtta som kan siga detta utan att fi se 6ver kartorna forst. Dessa fyra anstillda har varit
med och tagit fram kartorna vilket kan foérklara varfér de dr mer insatta. Det dr bara
hilften av intervjudeltagarna som kanner att de far information om nir processkartorna
uppdateras. Det gjordes en uppdatering av kartorna en tid innan intervjuerna hoélls och
det ar fyra av de svarande som inte kinde till denna forandring. Detta faktum och det
faktum att hilften av intervjudeltagarna behévde se igenom kartorna for att verifiera om
de stimde men samtidigt visste att kartorna fanns tyder pa att man inte informerar om
virdet av att fOretaget ska vara processorienterat. Detta styrks av att bara tvd av atta
anser att man jobbar utifrin ett processorienterat arbetssitt. Flera hidvdar ocksa att det i
manga ligen kan uppsta en ”vi-och-dem-kinsla” i foretaget. Ett exempel fran
observationerna ir att en innesaljare inte forstod varfor denne skulle svara pa fragor fran
kund gillande saker som inte denne kunde svara pa, medan en annan innesiljare ansig
att detta var viktigt f6r om kunden fick svar snabbt sa 6kar kundservicen. Detta skulle vi
anse dr en skillnad pa att ha ett ”funktionstink” gentemot ett processtink”. Med detta
riskerar ANIC att drabbas av, det i teorin beskrivna, “’silo-tinket” dir de anstillda jobbar
mer inom sin funktion 4n ser till helheten.

Sex av atta respondenter anser att de dr val insatta i hur deras respektive delprocess
fungerar och vad som ska goras inom den. Hir kan en av dem tinkas svara nej pa fragan
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ddrfor att dennes jobb inom processen bara motsvarar 15-20 procent av dennes
arbetsuppgifter. Bara fyra av atta anser att de dr vil insatta i hela P&A och dess
delprocesser. Detta tyder pd att de anstillda dr mer insatta i den delprocess de sjilva
tillh6r 4n 1 hela huvudprocessen. Detta kan forstas vara naturligt eftersom de anstillda
jobbar mest inom sin process men hir har vi genom observationer identifierat brister i
form av kommunikation mellan och férstaelse for varandras processer. Det visar sig
nimligen att det uppstar dubbelhantering mellan delprocesser. Detta beror pd att
delprocessen ”Hantera kundorder” dr uppbyggd pa sé sitt att vissa aktiviteter inte ingar i
processen men som skulle kunna gora det. Detta tas upp mer i de brister som presenteras
lingre ner. Tabell 5.1 ses diagram 6ver hur de anstillda har svarat pa de olika fragorna.
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: 4 £
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Figur 5.1: Diagram 6ver hur de anstillda har svarat pa fragor under intervjuerna
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5.1.1 DUBBELHANTERING PA GRUND AV BRISTANDE KUNSKAP OM

BATCHSTORLEKAR

Denna brist identifierades 1 borjan av "Hantera kundorder”-processen (se Figur 5.2) dir
innesiljare inte kontrollerar batchstorleken pa de order som kommer in frin kund. Detta
leder till att ordern registreras aven om den inte borde det. Orderplanerare fir da in order
som inte gar att planera in pa grund av att batchstorleken inte stimmer f6r produktionen.
Om till exempel kunden bestiller 213 liter av en vara som tillverkas pa fat som ar 200
liter skulle man behéva tillverka 400 liter for att ticka kundens behov, vilket inte ar
rimligt att genomfora. Foljden av detta blir att orderplaneraren maste aterkomma till
innesiljaren for att denne sedan ska kunna kontakta kunden for att friga hur manga liter
kunden vill ha, om den kan tinkas néja sig med 200 liter eller den vill héja ordern till
400. Detta innebdr att kundservicen forsimras di kunden fir besked, om att
batchstorleken maste dndras, senare in om innesiljaren hade kunnat meddela detta
direkt. Det blir ocksd onddig tid spenderad for orderplaneraren som maste meddela
innesiljaren om detta. Detta sker da i borjan av ”Planera/skapa produktionsorder” dir
processflodet gar ett extra varv genom innesiljaren om det dr ndgot fel pa ordern (se
Figur 5.2). Denna brist beror pa att innesiljaren inte har kunskap om batchstorlekar,
denna kunskap borde finnas inom hela processen och inte bara hos orderplanerare.
Denna brist vill vi koppla till avsnitt 3.5.1 i teorikapitlet som behandlar kunskapsdelning.
Om denna kunskap hade delats mellan avdelningarna hade denna brist kunnat undvikas.
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Figur 5.2: Identifierat problem i ""Hantera kundorder" gillande batchstorlekar.
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5.1.2 PROCESSKARTAN I HANTERA KUNDORDER” MOTSVARAR INTE

DET ARBETE SOM UTFORS

Denna brist identifierades 1 slutet av "Hantera kundorder”-processen (se Figur 5.3).
Problemet uppstar di de bestillda produkterna, en innesiljare ar ansvarig for, befinner
sig 1 produktion. Under denna tid vill innesiljaren kunna halla koll pa 1 vilket stadie av
produktionen som produkterna befinner sig for att forsakra sig om att de kan levereras i
tid. Det innesaljaren da gor ar att denne kontaktar den orderplanerare som har planerat in
de aktuella produkterna. Orderplaneraren kan da antingen se i1 SAP var produkterna
befinner sig eller ga ut i produktionen foér att forhoéra sig om i vilket stadie av
produktionen som dessa befinner sig. Orderplaneraren sammanstiller sedan en lista Gver
hur produkterna ligget till tidsmassigt. Direfter halls ett dagligt mote (morgonmotet) dar
innesiljarna far ta del av denna information. Den information som tas fram av planeraren
skulle inte vara svarare for innesiljaren att ta fram. Men det finns ingen utsatt aktivitet
for detta i “Hantera kundorder” och dirfor gor inte innesiljaren detta. Denna brist
skapar dubbelhantering eftersom dven orderplanerare blir involverad 1 ett jobb som
innesiljaren skulle kunna skota sjalv. Likt den forra identifierade bristen kan dven denna
kopplas till teorikapitlet avsnitt 3.5.1 angaende kunskapsdelning.
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Figur 5.3: Identifierat problem i "Hantera kundorder" gillande produkter i
produktion.

5.1.3 BRISTER I PLANERING AV LAGERFORDA PRODUKTER OCH OLIKA

ARBETSSATT FOR OLIKA ORDERPLANERARE
Dessa brister t6r delprocessen “Planera/skapa produktionsorder” och lagerférda
produkter. De tre orderplanerare som arbetar inom processen utfor den pa olika sitt. De
tva orderplanerare som har hand om storre batcher upplever att de inte kan anvinda sig
av produktionsforslag fran SAP som de egentligen ska gora. Tanken dr att det ska
fungera sa som beskrivet i empirin med listor med ”trafikljus” Gver alla produkter. Dessa
listor fungerar inte eftersom att prognoserna inte anses tillforlitliga samt att
bestallningspunkterna inte ar korrekt uppdaterade. Detta gor att orderplanerarna inte kan
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anvinda sig av produktionsfoérslagen fran SAP eftersom dessa produktionstorslag bygger
pa att lagret skall fyllas pa da lagersaldot niar bestillningspunkten. Istallet for att
processen borjar med ett behov dar orderplaneraren bedémer produktionstorslaget fran
SAP, borjar orderplaneraren vid aktiviteten “Skapa produktionsorder”. Hir gar
orderplaneraren igenom samtliga produkter som denne ir ansvarig for och anvinder
torsiljningshistorik for den specifika produkten i SAP tillsammans med dennes egna
erfarenheter for att skapa produktionsorder for de produkterna med behov av detta.
Detta innebir att orderplaneraren gar igenom listan med alla sina produkter en halvdag i
veckan dir bara ca 20 procent av 190 produkter behover produceras. Vi anser att detta ar
en brist di orderplanerare inte kan folja den process som ir tinkt att folja samt att det
blir extra arbete att gid igenom produkter som inte behéver produceras. Detta kan
kopplas till avsnitt 3.5.3 i teorikapitlet som tar upp problem dir implementering ofta blir
lidande. Vi menar att ANIC har haft en tanke om hur detta ska utféras men har fallit i
implementeringsstadiet da processen inte foljs sa som den ska.
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Figur 5.4: Orderplanerare startar i olika delar av processen

5.1.4 BRISTFALLIGA PROGNOSER OCH DALIGT UTVECKLAD

PROCESSKARTA I DELPROCESSEN ”SOP”

Till foljd av de tva senast nimnda bristerna har en ny brist identifierats i delprocessen
”SOP”. Som beskrivet i empirin bestir en prognos utav data frin forsaljningshistorik
fran SAP men dven prognoser som kunden tillhandahiller. Den prognos som kunderna
sjalva ger dr ofta inte sa triffsiker och kunderna ligger ofta order som inte stimmer
overens med vad de sjalva har sagt att de ska bestilla. I processkartan f6r "SOP” finns
det ett objekt in som kommer fran kund och det dr hir som denna information kommer
in i processen. Information fran kunder ar tinkt att sammanfogas med de data som
kommer frain SAP i denna aktivitet och hir behovs det alltsa forbattring eftersom flera av
de intervjuade anser att prognoserna inte ar tillrdckligt precisa f6r att kunna anvindas pa
ett palitligt sitt 1 deras arbete.
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5.1.5 SAMMANSTALLNING AV IDENTIFIERADE BRISTER
Generellt kan vi koppla alla de identifierade brister till de brister som tas upp i

teorikapitlet. De identifierade bristerna beror antingen pa brister 1 kunskapsdelning eller

brister 1 implementeringen som borde ha skett da processer introducerades pa foretaget.

I Tabell 5.1 foljer en sammanstallning av de brister som har identifierats vid utredning av

forsta forskningsfragan. Vi har sorterat in bristerna for vilken process de finns inom men

det finns dven en allmin kategori som innefattar problem pa ANIC i stort.

Tabell 5.1: Sammanstillning av identifierade brister.

Omride Problem
Allmint * Brist pi ”processtink”
* Bristfillig information angdende uppdatering av processkartor
* Anstillda dr daligt insatta i angrinsande delprocesser
”Hantera * Dubbelhantering pa grund av bristande kunskap om
kundorder” angrinsande delprocesser
® Processkartan motsvarar inte det arbete som utfors (aktivitet
om uppfoljning gillande var en produkt befinner sig i
produktion saknas)
”Planera/skapa * Kan inte folja processen pa grund av brister i planering av
produktionsorder” lagerférda produkter
* Olika arbetssitt for olika orderplanerare
”SOP” °

Bristfilliga prognoser

Processkartan inte tillrdckligt utvecklad
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5.2 ATGARDER TILL IDENTIFIERADE BRISTER

5.2.1 BRIST PA PROCESSTANK

Processer, precis som beskrivet i teorikapitlet, handlar om att tillfredsstilla kundens
behov. Nir anstillda forstar detta och att deras arbetsuppgifter i slutindan handlar om
att tillfredsstilla kundens behov blir det lattare att motivera varfor nigonting gors.

For att 16sa detta problem giller det att de anstillda forst och frimst forstar meningen
med en processbaserad verksamhet. Det framgick fran bade observationer och intervjuer
att de anstillda som wvarit pa foéretaget linge och ocksd jobbat inom flera funktioner
littare kunde forsta helheten och ocksa insdg hur processen ar kopplad till kunden. For
de som inte har haft den moijligheten att fa denna insikt frin erfarenhet dr det viktigt att
tanken om processbaserad verksamhet kommuniceras fran chefer och ledning. Detta kan
goras genom att utbilda arbetslagen inom dmnet och ocksa fa arbetslagen att bittre forsta
varandras uppgifter. Detta kan kopplas till avsnitt 3.4 1 teorikapitlet dir det framgar att
kunskapsdelning ar en viktig framgangsfaktor och att detta ska uppmuntras fran chef och
ledning samt att utbildning av personal ir viktigt for att alla ska forsta vikten av
’processtank”.

Den forsta stora delen 1 detta ar alltsa att skapa en medvetenhet hos personalen och att fa
dem att forsta nyttan med vad som kanske vid en forsta anblick verkar vara forspilld tid.
Den andra stora delen handlar om att sprida ut kunskapen om produkter och kunder
mellan funktioner. Vi atergar till exemplet med innesiljare som beskrevs i avsnitt 5.2.1.
Om innesiljaren som fick fragor frin kunden hade haft kunskapen om fragan och hade
kunnat svara utan att behova ga vidare hade detta férhoppningsvis inte uppfattats som
niagot som lig utanfér dennes uppgifter. Om samma innesaljare dessutom hade haft
medvetenheten om processer och innebérden av att tillfredsstilla kunden hade dven
torstaelsen for varfor kunden bor fa ett svar pa fragan direkt varit mer uppenbar. Detta
problem ir enkelt att frin borjan ta itu med men det kan ta lang att verkligen fa det
etablerat pa foretaget. Detta dr darfor en langsiktig atgard.

5.2.2 BRISTFALLIG INFORMATION ANGAENDE UPPDATERING AV

PROCESSKARTOR
Detta problem bygger pa att de anstillda inte far ordentlig information om nir processer
uppdateras. Studien visade att respondenterna ansag att de fick informationen men var
samtidigt osikra pa om de verkligen fick det. Det vi vill fa ut ur denna analys ér att de
anstillda borde fa information om samtliga uppdateringar som sker dven de som ligger
utanfér dennes delprocess. For att losa detta problem vill vi se att ANIC, vid
gemensamma moten dér alla inblandade 1 P&A triffas, informerar om vilka andringar
som skett och varfér de skett. Detta ska gilla bide om det dr en liten uppdatering
exempelvis om en beslutsnod fitt en annan beskrivning eller om det dr en storre
uppdatering dir en process kommer att genomforas pa ett nytt satt. I det senare fallet ar
torhoppningsvis de som jobbar inom delprocessen redan mer eller mindre inblandade,
men hir kommer dven de utanfor delprocessen bli informerade for att fa samma kunskap
om hur den angrinsande delprocessen fortsittningsvis kommer att genomforas. Aven
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hir vill vi belysa vikten av kunskapsdelning som en kritisk framgingsfaktor. Detta dr en
kortsiktig atgiard da det édr enkelt att implementera och det dr ocksa enkelt att uppritthalla
da detta skulle kunna vara en stiende punkt som gis igenom vecko-/minadsvis dé all
personal samlas.

5.2.3 ANSTALLDA AR DALIGT INSATTA | ANGRANSANDE

DELPROCESSER
Detta problem bygger vidare pa de tidigare problemen gillande bade processtink och
information om uppdateringar. L.osningen pa detta problem blir alltsa en kombination av
att anstillda ska fa 6kad kunskap om P&A i helhet och varandras delprocesser inom
denna. Med 6kad information om uppdateringar ska detta dven gora att alla inom P&A
ar fullstindigt uppdaterad om vad som giller f6r en process vid dags datum.

Ett sitt for att 6ka kunskapen om angrinsande delproceser ir att ha uppfoljningsmoten
om hur man upplever att kommunikationen mellan processer fungerar. Vid métena far
alla nirvarande forbereda vad som upplevts som ett problem och redovisa detta for de
ovriga och en diskussion kan tas om hur problemet ska 16sas sa att processen utfors s
effektivt som mojligt. Detta anser vi vara enkelt att introducera men det kan vara en
lingsiktig atgard da det kan ta lang tid innan alla i personalen helt kommer in i rutinen
och forstar vad den innebir.

5.2.4 DUBBELHANTERING PA GRUND AV BRISTANDE KUNSKAP OM

BATCHSTORLEKAR

Losningen till detta problem ligger i, precis som 1 foregaende problem, storre kunskap
hos innesiljarna samt inférande av en ny aktivitet i processen “Hantera kundorder”.
Problemet idag dr att innesiljarna inte har tillging till den del av datasystemet som
innehaller data angaende vilka batchstorlekar de olika produkterna kan produceras i samt
vilken typ av emballage de levereras i. Om en ny aktivitet inférs precis 1 borjan av
processen dir innesiljaren kontrollerar att batchstorleken gar att planera in sparar det
mycket tid for orderplanerare men det 6kar ocksd kundservicen som niamnts tidigare.
Denna aktivitet kan inga i den befintliga beslutsnoden ”Ar ordern méjlig att registrera?”
dir det da skall tillféras att kontrollera i SAP om batchstorleken ar maojlig att producera. 1
avsnitt 3.4 tas vikten av ritt anvandning av I'T upp som en kritisk framgangsfaktor och i
detta fall giller det att alla i personalen kan fa tillgang till den del i SAP dir information
om batchstorlekar finns. Detta dr en kortsiktig atgard da kunskapen om batchstorlekar
finns i delar av personalen. Det som ska gora dr att den skall delas till de som behéver
den.
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Figur 5.5: Den beslutsnod som frigan om batchstorlekar skall liggas till i.

5.2.5 PROCESSKARTAN I ”HANTERA KUNDORDER” MOTSVARAR INTE
DET ARBETE SOM UTFORS
Problemet berér det faktum som beskrivs i avsnitt 5.1.2 ddr innesiljare kontaktar
orderplanerare f6r uppdatering om var produkter befinner sig i produktionen. Lésningen
péa detta problem handlar ocksi den om 6kad kunskap. Om innesiljaren har samma
kunskap om hur man soker efter order i SAP och dven om hur produkten soks rent
fysiskt skulle de kunna utféra detta steg sjilva utan att behdva ha ett dagligt méte mellan
innesiljare och orderplanerare dir informationen delas. For att fortydliga detta vill vi
inféra en aktivitet i processkartan (se Figur 5.6) foér ”Hantera kundorder” som heter

A

“Bevaka order i produktion”.

Behovs-
nummer

Figur 5.6: Ny aktivitet "Bevaka order i produktion"

Med denna nya aktivitet blir det mer tydligt att detta dr nigot som innesiljaren ir
ansvarig fér. Om detta skulle inféras skulle ANIC inte behdva ha ett dagligt mote dir
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detta gis igenom mellan orderplanerare och innesiljare och tid skulle sparas genom att
dubbelarbete kan elimineras. Métet pagar ungefir en halvtimme vatje ging och detta ar
sléseri med tid som skulle kunna elimineras. Aven denna atgird ber6r anvindandet av
SAP och hur information tas fram. Detta dr en kritisk framgangsfaktor och viktig for
ANIC. Denna itgird kriver en lingsiktig implementering da det d4r médnga rutiner som
behover introduceras for personalen i delprocessen “Hantera kundorder”.

Vi vill poingtera att métena dven kan innebira att nyttig information delas mellan olika
funktioner pa ANIC. Om métena tas bort helt skulle detta kunna bli lidande och det ar
darfor viktigt att hansyn till detta tas. Det dr alltsa inte motet 1 sig som vi vill ta bort, bara
anledningen till att det behovs. Nyttig information ar viktig att spridas men det kan ske

pa andra méten som foretaget har.

5.2.6 BRIST I PLANERING AV LAGERFORDA PRODUKTER

Det finns flera olika komponenter som bidrar till detta problem och dirfér finns det
ocksa flera saker som behover dtgirdas for att problemet skall kunna elimineras.
Problemet med att produktionsforslag inte kan anvindas kan l6sas med att foretaget
infor ett bdttre system fOr att bestimma bestillningspunkter och siakerhetslager. Det
andra problemet, att orderplanerare arbetar pa olika sitt, kan 16sas genom inférandet av
ett standardiserat arbetssitt for orderplanerare att ligga in order samt att dokumentera

detta bittre i processkartan. Detta behandlas vidare lingre ner.

Atgirden som giller inférandet av bittre sikerhetslager och bestillningspunkter ligger
utanfér vart forskningsomrade men detta kan diremot ges som forslag till fortsatta
studier. Detta kommer alltsa inte att analyseras djupare av oss. Nidr foretaget har ett
battre system for det hiar kommer processkartan att kunna fo6ljas battre men det saknas
fortfarande ett “objekt in” in i den delen av processen som behandlar lagerférda
produkter. Hir behover ett behov komma in fran delprocessen ”SOP” som 1 sin tur
genererar ett produktionsforslag i SAP. Detta ér en langsiktig atgard eftersom det maste
goras en grundlig utredning f6r hur detta kan géras annorlunda.

Tidigare nir tvd orderplanerare har gatt igenom listan for lagerférda produkter har detta
tagit en halv dag i veckan och bara ca 20 % av den hir tiden har varit effektiv. Om en
orderplanerare slipper arbetet med att ga igenom hela listan och bara behéver fokusera
pa de produkter som verkligen behéver planeras in skulle detta spara in den tid det nu
tar, ca 80 % av 4 timmar. Detta for tva planerare skulle innebira ca 6,5 timmar insparad

tid 1 veckan.

5.2.7 OLIKA ARBETSSATT FOR OLIKA ORDERPLANERARE

Detta problem dr en foljd av det tidigare dir det dr svart att folja processkartorna
eftersom planering av lagerférda produkter inte fungerar som den ska. Detta har gjort att
tva av orderplanerarna egentligen borjar sin egen process fran aktiviteten “Skapa
produktionsorder” (se Figur 5.4 5.53) och den tredje darifran det dr tinkt. For att komma
tillritta med detta problem bér ANIC samla orderplanerare och utvirdera situationen for
att tillsammans finna det arbetssitt som dr bdst. Nar ANIC kommit tillritta med
problemet ovan gillande lagerférda produkter kan processkartan anvindas sa som den ar
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tinkt att anvindas. Med detta menas att processen for att planera lagerférda produkter
alltid borjar sa som illustrerat 1 Figur 5.7 nedan. Nir alla ocksa arbetar enligt samma
instruktioner kommer det ocksa vara littare att utfora varandras arbete om nagon skulle
vara frainvarande eftersom arbetssittet dr detsamma oavsett vilka produkter som ska
planeras. Aterigen ir det av stor vikt att kunskap om hur saker kan géras pa bista sitt
delas mellan personal. Detta dr en langsiktig atgird da det kan ta lang tid for
orderplanerarna att komma Overens om vilka rutiner som fungerar bést. Det ir bittre att
det tar lang tid och gors utforligt 4n att bara néja sig med forsta bista.
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Figur 5.7: Var behov ska komma in processen i ”Planera/skapa
produktionsorder”
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5.2.8 BRISTFALLIGA PROGNOSER

Att prognoserna inte dr tillrickligt bra kan bero pa bade den prognos som ANIC sjalv
g6r men ocksda den prognos som kunderna ger, eller en kombination av de bada. Att
ANIC anvinder parametrar till sin prognos som inte uppdateras eller indras
kontinuerligt kan vara nagot som paverkar att prognoserna inte fungerar som de ska.

Nir det giller prognoser frin kunder maste marknadsavdelningen vara tydligare mot
kunderna att de maste ge mer exakta prognoser. Som det fungerar idag ger kunderna
alldeles for daliga prognoser eller inga alls och det skulle vara battre bade for kunderna
och f6r ANIC om prognoserna blev mer exakta. Om kunder bestiller mer 4n vad de har
sagt 1 sin prognos leder det till att det tar lingre tid for kunder att fa sina produkter och
detta dr negativt bade for kunden och ANIC.

Om man infor nyckeltal till delprocessen skulle prognoserna kunna foljas upp battre och
da pa sikt kunna forbattras. De nyckeltal som foreslas av oss att anvindas dr de som har
nimnts tidigare 1 teorikapitlet. Prognosprecision kan anvindas bade internt for att
kontrollera de prognoser som foretaget sjilva gor men nyckeltalet kan ocksa anvindas
for att visa for kunderna nir deras prognoser avviker. Prognosvolatilitet kan anvindas
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tor att visa for kunderna om de dndrar sina prognoser mycket vilket ocksa dr nagot som
kan vara jobbigt bade for kunden och foretaget. Nyckeltalet kan ocksa anvindas pa de
egna prognoserna om de skiljer mycket frin manad till manad. Detta ir en langsiktig
atgird da det tar lang tid att utvirdera de nyckeltal som infors. Inférandet av nyckeltalen
kan dock goras pa kort sikt.

5.2.9 PROCESSKARTAN FOR PROGNOSER INTE TILLRACKLIGT

UTVECKLAD
Det hir problemet ir kopplat till det tidigare gillande prognoser. Vart intryck ér att data
som kommer fran kunder inte anvinds sa utforligt som det skulle kunna. Dirfér behovs
det tydligare instruktioner pa hur dessa data skall behandlas vid framstillning av
prognoser.

I funktionen logistik i processkartan f6r ”SOP” finns en tydlig f6ljd av aktiviteter f6r hur
prognosen fran ANIC ska tas fram och sedan sittas ihop med de data som kommer fran
kunder. Parallellt med denna process skulle det kunna finnas en hel f6ljd av aktiviteter
tor hur data fran kund ska tas emot och behandlas. I Figur 5.8 ses exempel pa var i
processkartan for "SOP” aktiviteter f6r hur data fran kund ska behandlas. Denna atgird
ar kortsiktig pa sa satt att introduktion av aktiviteterna inte behover ta lang tid. Men den
ar langsiktig pd sa sitt det kan ta lang tid att utvardera hur utfallet blir.
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Figur 5.8: Forslag pa var aktiviteter for kundprognoser skall placeras

60



5.2.10 SAMMANSTALLNING AV ATGARDER
I Tabell 5.2 nedan har problemen som presenterades i kapitel 5.1 parats thop med

respektive atgird fran kapitel 5.2. Dessa kommer senare att tas vidare till kapitel 6 dir

resultat och rekommendationer presenteras.

Tabell 5.2: Sammanstillning av atgirder

Problem Atgird Tidsram
Brist pa ”processtank”. Skapa medvetenhet bland personalen Langsiktig
genom utbildning och kommunikation fran
chef och ledning.
Bristfillig information Informera om uppdateringar oavsett Kortsiktig
angaende uppdatering av storlek. Informera dven de som inte direkt
processkartor ingar i delprocessen.
Anstillda dr daligt insattai ~ Genomf6r uppfoljningsméten ddr alla far  Langsiktig
angrinsande delprocesser.  dela med sig av kunskap och information
om sin delprocess sa att denna kommer
samtliga till nytta.
Dubbelhantering pa grund  Infor aktivitet "Kontrollera batchstorlek” 1 Kortsiktig
av bristande kunskap om processen ”Hantera kundorder”.
angrinsande delprocesser.
Processkartan motsvarar Infér aktiviteten “Bevaka order i Langsiktig
inte det arbete som utférs (i  produktion” i processen.
»Hantera kundorder”).
Kan inte folja processen pa  Infora bittre sikerhetslagernivaer och Langsiktig
grund av brister i planering  bestillningspunkter samt mer tillforlitliga
av lagerférda produkter. prognoset.
Olika arbetssitt f6r olika Genomfér méten med samtliga Liangsiktig
orderplanerare. orderplanerare for att utarbeta ett
standardiserat arbetssitt som passar
samtliga.
Bristfilliga prognoser. Tydliggora processen for hur data fran Kortsiktig
kund behandlas samt infora nyckeltal for och
battre uppfoljning. langsiktig
Processkartan inte Ligg till aktiviteter for hur data fran kund ~ Kortsiktig
tillrickligt utvecklad (i behandlas. och
delprocessen ”SOP?”) langsiktig
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5.3 PROCESSORIENTERADE NYCKELTAL

Den andra forskningstragan (I processen “Planera och anskaffa” Hur kan nyckeltal
introduceras for att mita processens prestation?) syftar till att utvirdera hur ANIC kan
jobba med nyckeltal inom sin process for att battre kunna tillfredsstalla kundens behov.
Denna del av analysen bestir av tva delar. Den forsta delen behandlar hur ANIC ska
introducera nyckeltal for processen och hur den ska mitas. Den andra behandlar ett
exempel pa en matning som kan anvindas just fér ANIC.

5.3.1 ATT INTRODUCERA PROCESSORIENTERADE NYCKELTAL I

ANICs PROCESSER

For att ANIC ska kunna introducera processorienterade nyckeltal for P&A ir tanken att
de ska utgd fran de nyckeltal som redan finns f6r organisationen och dess funktioner. Vi
kommer hir att presentera en metod for hur denna process kan ga till. Detta kommer att
ske med st6d fran den teori som presenteras i kapitlet Matning och nyckeltal. Vi har
anvant olika delar fran teorin for att det skall vara anpassat for ANIC. Metoden bestar
utav en 5-stegsprocess och presenteras i Tabell 5.3. Sedan beskrivs de ingiaende delarna
utforligare for att ge en detaljerad bild 6ver hur denna process ska utforas.

Tabell 5.3: 5-stegsmetod for att inféra nyckeltal i ANICs processer

Steg  Delmetod Aktorer

1 Etablera en link mellan organisationens prestation och Chef
processens s att dessa stravar mot samma mal

2 Skapa relevanta nyckeltal f6r att kunna f6élja upp hur Chef

processen presterar
3 Introducera delmal i kritiska punkter i processen Chef, tjdnstemin
4 Utoka nyckeltal efter ramverket ”The performance measure Chef, (tjinstemin)

record sheet”

5 Implementera Chef, tjinstemin

1. ETABLERA EN LANK MELLAN ORGANISATIONENS PRESTATION OCH
PROCESSENS SA ATT DESSA STRAVAR MOT SAMMA MAL

I det forsta steget ska ANIC borja reda ut vilka nyckeltal som finns etablerade pa
organisationsnivan. Fran observationer och intervjuer vet vi att det finns flertalet olika
nyckeltal. Detta steg gar ut pa att sammanlinka processens prestation med
organisationens. Detta fOr att ett processorienterat nyckeltal skall bidra till att forbiéttra
organisationens prestation.
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2. SKAPA RELEVANTA NYCKELTAL FOR ATT KUNNA FOLJA UPP HUR PROCESSEN
PRESTERAR
For att skapa ett nyckeltal kan féljande fyra steg anvindas:

1. Identifiera den mest signifikanta outputen for processen.

2. Identifiera de kritiska attributen for denna output. Dessa attribut kan exempelvis
vara kvantitet, kostnad, triffsikerhet eller reliabilitet.

3. Utveckla mittekniker for varje attribut. Om t.ex. anvandarvanlighet dr ett attribut
bor mitningen kunna svara pa frigan: "Hur far vi reda pa hur anvindarvanliga
vara produkter ar?”’

4. Tillslut bor mal sittas for varje attribut.

Det ANIC behover gora ir att folja dessa steg for att pa sd sitt fa fram nyckeltal som ar
tillforlitliga och relevanta for processen. Det viktiga ar att nyckeltalen verkligen
aterspeglar vad processen tillfor till organisationen och kunden.

3. INTRODUCERA DELMAL I KRITISKA PUNKTER I PROCESSEN

Hir kommer ANIC bli tvungna att bryta ner den process som ar aktuell for att hitta
mitpunkter inom denna. De mitpunkter som identifieras ska spegla det nyckeltal som
ska gilla for hela processen. Exempelvis idr tanken att man ska mita tid i en process da
man kommit fram till att detta dr nagot som paverkar kunden. Da maste ANIC finna
vilka kritiska punkter som finns i processen som ocksa paverkar tid. Dessa matpunkter
blir egna nyckeltal med egna mal inom processen som alla kommer bidra till att det
overgripande nyckeltalet kan mitas och att dess mal kan uppfyllas.

4. UTOKA NYCKELTAL

Denna del av processen ir tagen frin den delen av teorikapitlet som behandlar
mitsystem fOr processorienterade nyckeltal och handlar om hur framtagning av nyckeltal
bor ske for att det ska bli sa utforligt och tillforlitligt som mojligt. Metoden gar ut pa att
med skapa ett nyckeltalsblad dir nyckeltalet beskrivs utforligt med 12 olika egenskaper
(se Tabell 3.4 s.34). Det ar viktigt att gora bedomningar inom detta steg med stor
noggrannhet da detta nyckeltalsblad kommer ligga till grund f6r hur nyckeltalet verkligen
anvinds senare. Det maste exempelvis vara helt klart pa vilket sitt data samlas in fran en
mitpunkt sa att detta kan goras pa samma sitt varje gang. Om inte detta kan definieras
tillrdckligt bra maste den ansvarige aterigen ta hjilp av de som ar inblandade i processen
for att forsikra sig om att detta kommer att kunna genomféras pa ett tillfredsstillande
satt.

5. IMPLEMENTERA

Som nidmns i teorikapitlet dr ocksa implementering av nyckeltalet en viktig del av
ramverket och dirfor bestar den sista delen av framtagningsprocessen bestar av att sitta
alla planer i verket och borja anvinda nyckeltalet ute i verksamheten. Nu maste den som
har tagit fram nyckeltalet informera om vad som giller i och med att processen numera
har ett nyckeltal. Det dr viktigt att alla dr inférstidda med vad som dr syftet med
nyckeltalet och att de som ska ta fram mitdata ar speciellt inforstidda med hur detta ska
ga till for att matningar ska bli sd tillforlitliga som mojligt. Om processen inte har haft
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nagot nyckeltal for mitning innan kan det vara svart att direkt bestimma ett mal f6r hur
processen ska prestera. Det kan darfér innebira att den forsta tiden gar med matningar
utan att man striavar efter ett mal. Nar ANIC sedan fatt en bild av vad nyckeltalet ger for
information kan de bestimma vilket virde pa nyckeltalet som skall efterstravas. Detta
mal kan senare dndras om processen ska bli effektivare. Det som da ska goras ar att titta
pa vilka mitpunkter som mest paverkar hur nyckeltalets utfall. Det ar sedan i dessa
punkter som utveckling av processen borde ske.

5.3.2 EXEMPEL PA FRAMTAGNING AV NYCKELTAL FOR

»PLANERA/SKAPA PRODUKTIONSORDER”

I det har stycket ska vi presentera ett exempel pa ett mal som ANIC kan anvinda i sin
delprocess “Planera/skapa produktionsorder”. Precis som beskrivet i teorin och i
foregiende del skall delmal tas fram ur huvudmalet och dessa delmal ska tillsammans
bidra till att uppnd huvudmalet. Vi kommer inte att folja hela den ovan beskrivna
metoden att ga frin funktionsmal till processmal. Vi kommer snarare att ge forslag pa
hur en process kan mitas. Vi kommer dock uppféra ett nyckeltalsblad som finns
beskrivet i det fjarde steget i foregiaende stycke och dven i teorin. Nedan foljer ett
exempel pa nyckeltal som ANIC skulle kunna anvinda for att mita delprocessen.

ANTAL DUBBELHANTERINGAR INNAN EN ORDER GAR TILL PRODUKTION

En dubbelhantering inom ”Planera/skapa produktionsorder” innebir att en order maste
ta en extra vag vid en beslutsnod for att kunna tas vidare i processen. Om en order tar en
extra vig innebdr det att det tar lingre tid f6r ordern att bli behandlad och inplanerad f6r
produktion. Det hir alltsa nagot som i slutindan kan paverka kunden. Tar det lingre tid
att behandla en order tar det ocksa lingre tid innan den kan planeras fér produktion,
vilket leder till att det tar lingre tid for kunden att fa den levererad. Det finnas alltsa en
kundnytta i att en order planeras med sa fa hinder som méjligt. Malet med processen ska
alltsd vara att fa s fa dubbelhanteringar som maijligt per order. Dubbelhantering kan ske
1 flera punkter i processen och dérfér har vi identifierat fyra stycken som anses kritiska i
processen. Dessa punkter dr beslutsnoder dir det kan uppsta dubbelhantering. Punkterna
kan mitas var och en for sig och summan utav dem kommer att utgéra hur minga
dubbelhanteringar som sker per order. Pa detta vis blir dessa kritiska punkter delmal till
det totala malet f6r processen. De markerade punkterna kan var och en fungera som en
mitpunkt och finns markerade i Figur 5.9. Mitpunkterna beskrivs var och en for sig
nedan.
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Figur 5.9: Kritiska punkter i ""Planera/skapa produktionsorder".

MATPUNKT 1: ORDERN OK?

Denna beslutsnod dr kritisk dd en order som kommer in och inte ir OK kan ge
orderplanerare mycket extra arbete. Om alla svar skulle vara Ja skulle planeringen flyta pa
vildigt bra och det skulle spara mycket tid eftersom dubbelarbetet via innesiljare och
metodik elimineras. Det dr bra att mita hur manga order som gar tillbaka till inneséljare
respektive hur manga som gér via metodik for att fa en bild av hur férdelningen mellan
dessa ser ut. Vid mitning av detta kan man analysera varfor order inte dr OK och kan da
torhoppningsvis hitta 16sningar till detta.

MATPUNKT 2: PRODUKTIONSFORSLAG OK?

Antingen kan produktionsforslaget planeras in direkt eller sa kan det inte det. Denna
fraga anser vi vara extra kritiskt eftersom, som beskrivet i tidigare del av analysen,
produktionstorslagen i princip aldrig gir att anvinda. Har ar det bra att mata for att
verkligen fa svart pa vitt om produktionsforslagen stimmer bra eller inte. Ser man att de
sillan gar att anvinda maste man gora nagonting dt det da det slosar mycket tid att
kontakta metodik- eller marknadsavdelningen varje gang det inte stimmer. Detta gor inte
orderplanerare idag eftersom de helt enkelt hoppar 6ver detta steg da de vet att det
nistan aldrig stimmer.

MATPUNKT 3: AR SAMTLIGA RAVAROR TILLGANGLIGA?

Denna beslutsnod kan ha stort inflytande pa hur ling ledtid en order har. Om ravaror
inte finns tillgangligt kan detta forlinga ledtiden och aven ge orderplanerare dubbelarbete
eftersom risken ar stor att ordern behéver planeras om. Vid en MTO produkt dr denna
fraga speciellt kritiskt eftersom att foretaget i det hir fallet inte har sa mycket extra tid
innan en produkt maste levereras. Ledtiden pa 17 dagar ir beriknad pa att klaras av om
material finns tillgiangligt.
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MATPUNKT 4: JUSTERA PRODUKTIONSORDER

Justering av produktionsorder kan innebira till exempel att indra det datum som ordern
ar planerad eller andra storleken pa den. Det innebir dubbelarbete att forst planera in en
order och sedan behéva behandla den igen. Darfor dr det bra att mata hur méanga order
som justeras hir for att sedan kunna analysera hur man kan undvika detta.

Nedan féljer en figur diar matpunkterna ér inférda i processkartan.

Planera/skapa produktionsorder
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Figur 5.10: Kritiska punkter i inforda i ""Planera/skapa produktionsorder"

NYCKELTALSBLAD
Tabell 5.4: Nyckeltalsblad for nyckeltalet “Dubbelhantering i snitt per order”

Element Beskrivning

Titel Dubbelhanteringar i snitt per order

Tillhor Planera/skapa produktionsorder

delprocess

Syfte Att genom matning av antal dubbelhanteringar ge medvetenhet om

hur effektivt processen genomfoérs for att kundens behov ska
tillfredsstéllas tidsmissigt.

Relaterar till Strategiskt mal om att kunden ska vara i fokus och OTIF.
Mail Antal dubbelhanteringar per order < 1 (endast ett exempel)
Formel ”Antal dubbelhanteringar per manad”/”’Antalet planerade order per

manad” beriknas for varje punkt och summeras sedan 1 slutet.
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Frekvens av
mitning
Frekvens av
genomging
Vem som maiter

Datakilla

Vem som dger
nyckeltalet

Vem som ska
anvianda data

Vad ska goras

Mitning sker varje gang en order hanteras i en kritisk punkt.

Mainadsvis

Orderplanerare

Kan ske automatiskt om SAP stodjer denna funktion annars
manuell anteckning av orderplanerare.

Order- och planeringschef

Samma person som dger nyckeltalet samt verksamhetsutvecklare
och orderplanerare.

Om malsittningen for nyckeltalet inte uppfylls ska utredning och
orsaksanalys genomforas. De kritiska punkterna skall gis igenom
for att identifiera vad som orsakar problem samt atgirder for att
16sa dessa ska vidtas.

Med denna framtagen har ANIC nu en mdjlighet att ha ett nyckeltal och mita detta i

delprocessen “’Planera/skapa produktionsorder”. Ett extra element lades dven till for att

fortydliga till vilken process nyckeltalet hor. Detta ar dock bara ett exempel och manga

andra nyckeltal skulle kunna tas fram. For att gora det kan de anvinda sig av den 5-

stegsprocess som vi presenterade tidigare.

5.4 SAMMANFATTNING

Med denna analys har forskningsfragorna behandlats. I den forsta fragan har problem

identifierats och atgirder till dessa sammanstillts. I den andra frigan har en metod for

hur ANIC ska inféra nyckeltal arbetats fram och ett exempel har presenterats. I

niastkommande kapitel kommer resultaten att stillas fram och rekommendationer till

ANIC att ges.
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6 RESULTAT OCH REKOMMENDATIONER

I detta kapitel presenteras de resultat som framkommit ur studien. Aven rekommendationer och en digirdsplan som ges till

Jforetaget presenteras. Flir beskrivs ocksd det teoretiska bidrag som denna studie har givit.

Resultaten 1 denna studie dr svara att sitta kvantitativa matt pa. Syftet med hela studien
har dock aldrig varit att ge resultat i form hur stora pekuniira besparingar ANIC kan
gbra nir dtgirder vidtas for de brister som identifierats. Diaremot har vi f6r nagra av
bristerna kunnat uppskatta hur mycket tid som kan sparas nir atgiarder f6r dessa vidtas.
Forst presenteras resultaten fran forskningsfragorna och sedan rekommendationer till

ANIC.

6.1 RESULTAT

6.1.1 FORSKNINGSFRAGA 1

Resultatet frain den forsta forskningsfragan bestar i ett antal identifierade brister och

atgarder till dessa. I Tabell 6.1 idr dessa sorterade efter inom vilken tidsram bristerna kan

atgardas.

Tabell 6.1: Resultat till forskningsfraga 1

Problem Atgird Tidsram
Bristfillig information Informera om uppdateringar oavsett Kortsiktig
angaende uppdatering av storlek. Informera dven de som inte direkt
processkartor ingar i delprocessen.
Dubbelhantering pa grund  Infor aktivitet "Kontrollera batchstorlek” 1 Kortsiktig
av bristande kunskap om processen ”Hantera kundorder”.
angrinsande delprocesser.
Bristfilliga prognoser. Tydliggora processen for hur data fran Kortsiktig
kund behandlas samt infra nyckeltal for och
bittre uppféljning. langsiktig
Processkartan inte Ligg till aktiviteter for hur data fran kund ~ Kortsiktig
tillrickligt utvecklad (i behandlas. och
delprocessen ”SOP?”) langsiktig
Processkartan motsvarar Infér aktiviteten ”Bevaka order i Langsiktig
inte det arbete som utférs (i  produktion” i processen.
»Hantera kundorder”).
Brist pa ”processtink”. Skapa medvetenhet bland personalen Langsiktig

genom utbildning och kommunikation fran
chef och ledning.
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Kan inte f6lja processen pa  Infdra bittre sdkerhetslagernivder och Langsiktig
grund av brister i planering  bestillningspunkter samt mer tillforlitliga

av lagerforda produkter. prognoset.
Olika arbetssitt for olika Genomfor moten med samtliga Langsiktig
orderplanerare. orderplanerare for att utarbeta ett

standardiserat arbetssitt som passar
samtliga.

Anstillda dr daligt insattai ~ Genomf6r uppfoljningsméten ddr alla far  Langsiktig
angrinsande delprocesser.  dela med sig av kunskap och information

om sin delprocess sa att denna kommer

samtliga till nytta.

SPARAD TID IDENTIFIERAD I FORSKNINGSFRAGA 1

Pa tva stillen i1 analysen har vi identifierat mojlig tidsbesparing. Den forsta
tidsbesparingen kan ske nir behovet av att ha ett mote mellan innesiljare och
orderplanerare, for att ga igenom var produkter befinner sig 1 produktion, férsvinner.
Detta méte hills varje morgon och pagar under en halvtimme da foérberedelser ar
inrdknade. Vid motet narvarar sju personer. Om man riknar thop den tiden som kan
sparas pa att inte hélla detta méte skulle den totala tiden kunna riknas ihop till cirka 17,5
timmar per vecka. Denna besparing leder till att de anstillda kan anvinda tiden till
nyttigare aktiviteter 4n den dubbelhantering som uppstar niar orderplanerare tar reda pa
saker som innesaljare sjalva skulle kunna gora.

Den andra tidsbesparingen kan ske niar ANIC fir ordning pa genomgingen av de
lagerférda produkter som ska planeras for produktion. I analysen kom vi fram till att
tidsbesparingen skulle bli cirka 6,5 timmar per vecka.

Nir vi lagger ihop de tva tidsbesparingarna finner vi att den totala tidsbesparingen i P&A
skulle bli cirka 24 timmar per vecka.

6.1.2 FORSKNINGSFRAGA 2

Resultatet fran forskningsfraga 2 dr en 5-stegsprocess for att ta fram processorienterade
nyckeltal som passar for ANIC. Denna presenteras hir i Tabell 6.2 och med det
nyckeltalsblad (Tabell 6.3) som utgdr ett exempel pa ett nyckeltal som skulle kunna
anvindas i delprocessen ”Planera/skapa produktionsorder.
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Tabell 6.2: Resultat till forskningsfraga 2; 5-stegsprocess for framtagning av
processorienterade nyckeltal

Steg Delmetod Aktorer

2 Skapa relevanta nyckeltal for att kunna f6lja upp hur Chef
processen presterar

4 Utoka nyckeltal efter ramverket ”The performance measure Chef, (tjainstemin)
record sheet”

Tabell 6.3: Resultat till forskningsfraga 2; exempel pa nyckeltalsblad

Element Beskrivning

Tillhor Planera/skapa produktionsorder
delprocess

Relaterar till Strategiskt mal om att kunden ska vara i fokus och OTIF.

Formel ”Antal dubbelhanteringar per manad”/”Antalet planerade order per
manad” berdknas for varje punkt och summeras sedan i slutet.

Frekvens av Minadsvis

genomgang

Datakilla Kan ske automatiskt om SAP stédjer denna funktion annars
manuell anteckning av orderplanerare.
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Vem som dger Order- och planeringschef

nyckeltalet

Vem som ska Samma person som dger nyckeltalet samt verksamhetsutvecklare
anvianda data och orderplanerare.

Vad ska goras Om malsittningen for nyckeltalet inte uppfylls ska utredning och

orsaksanalys genomforas. De kritiska punkterna skall gis igenom

for att identifiera vad som orsakar problem samt atgirder for att

losa dessa ska vidtas.

6.2 REKOMMENDATIONER

I analysen tog vi fram atgarder till de brister som identifierades. Dessa dtgirder ska i detta

kapitel bli rekommendationer till ANIC. Da vissa atgarder ar av samma natur kommer vi

att ligga ithop dessa till en gemensam rekommendation. Totalt ligger vi fram fem

rekommendationer av olika storlek baserade pa tio olika atgiarder. Dessa sammanfattas i

Tabell 6.4 tillsammans med de roller inom ANIC som kommer vara inblandade i

implementation av respektive rekommendation och beskrivs sedan utforligt. Tabellen

kan ses som en dtgardsplan for ANIC.

Tabell 6.4: Atgirdsplan och rekommendationer till ANIC

Rekommendationer Atgirder Implementeras
Skapa medvetenhet * Skapa medvetenhet bland personalen | ¢ Chef
1 | och 6ka kunskapen genom utbildning och kommunikation
om processer fran chef och ledning. * Ledning
* Informera om uppdateringar oavsett * Chef

Oka
informationsfléde och
kunskap gillande
uppdateringar och
uppfoljningar av
processer

storlek. Informera aven de som inte
direkt ingar i delprocessen.

* Genomfor uppfoljningsmoten dar alla
far dela med sig av kunskap och
information om sin delprocess sa att
denna kommer samtliga till nytta.

* Ansvarig for
processkartor

® Personal 1 P&A
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* Infor aktiviteten Bevaka order i ® Chef
produktion” i delprocessen ”Hantera
kundorder”. * Ansvarig for

processkartor

* Infor aktivitet "Kontrollera
batchstotlek™ i delprocessen ”Hantera | e Personal i

Ligg till nya kundorder”. ”Hantera
3 aktiviteter och dndra kundorder”
struktur i * Ligg till aktiviteter f6r hur data fran
processkartor kund behandlas i delprocessen ”SOP”. | e Personal i
“Planera/skapa

2

kund behandlas samt inf6ra nyckeltal
for bittre uppfoljning i delprocessen
”SOP”.

* Infora bittre sikerhetslagernivaer och [ ¢ Chef
bestallningspunkter samt mer

Utveckla delprocessen tillforlitliga prognoser. . ’I,)ersonal i
4 | ”Planera/skapa L . Pla“er?/ skapa
produktionsorder” * Genomfor moten med samtliga produktionsorder
orderplanerare for att utarbeta ett ”
standardiserat arbetssitt som passar
samtliga. ® Personal i ’SOP”

Introducera ramverk Infoér nyckeltal och mitning av dessa Chef

for pr o :
5 | for inforande av of processen Personal i P&A
nyckeltal i processer * Ansvarig fér
processkartor

1. SKAPA MEDVETENHET OCH OKA KUNSKAPEN OM PROCESSER

Att skapa en Okad medvetenhet hos personalen gillande processorientering ar en
rekommendation som spinner 6ver hela P&A och dess delprocesser. Vi vet att
personalen ar medvetna om att det finns processkartor for deras arbete men inneborden
av detta maste kommuniceras battre. For att 6ka medveten om ett processorienterat
arbetssitt behoéver processigaren/chefen Over P&A belysa detta. Detta miste dven
kommuniceras uppit i organisationen s att ledningen kan avgéra om detta dr nagot som
aven ska tas upp i andra huvudprocesser pa ANIC. Nir detta idr gjort kan ANIC utarbeta
ett program bestiende av exempelvis seminarier eller workshops dir inbjudna konsulter
eller akademiker leder dessa och personalen fir mer kunskap om ett processorienterat
arbetssitt.

2. OKA INFORMATIONSFLODE OCH KUNSKAP GALLANDE UPPDATERINGAR OCH
UPPFOLJNINGAR AV PROCESSER

Denna rekommendation handlar om information- och kunskapsdelning och bygger pa

att all personal inom P&A fiar samma information gallande uppdateringar av processer
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och processkartor. Hir dr det tinkt att processigaren/chefen 6ver P&A  delar
information om andringar som sker i delprocesser under gemensamma moéten. De som
ar involverade i implementeringen 4ar chef inom P&A samt den ansvarige for
processkartorna. Vid ett moéte nir en andring har skett informerar chefen om detta och
kan visa hur processkartan sag ut innan och hur den kommer att se ut i fortsattningen.
Hir kan dven de som dr nirmast inblandade i sjilva andringen ocksa informera om vad
den kommer att fa for konsekvenser for de ovriga 1 P&A. Vid detta mote kan ocksa
personal ga igenom sadant som varit oklart mellan delprocesser fér att Oka
kunskapsdelningen mellan anstallda. Syftet med detta dr att det inte ska vara nagra
oklarheter fo6r hur personalen jobbar inom en specifik delprocess. Genom att all personal
har fitt denna information 6kar kunskapen hos de anstillda och firre misstérstand kan

uppsta.

3. LAGG TILL NYA AKTIVITETER OCH ANDRA STRUKTUR I PROCESSKARTOR

Som en f6ljd av att flera brister identifierats 1 delprocessen “Hantera kundorder” och att
kunskapsdelningen mellan denna och “Planera/skapa produktionsorder” kan bli battre dr
denna rekommendation att se 6ver strukturen och infora flera nya aktiviteter i
processkartorna. Dessutom identifierades brister angdende aktiviteter som genomfors i
delprocessen ”SOP” varfor nya aktiviteter dven hir bor inforas for att denna ska bli
tydligare. Mer specifikt giller aktiviteterna forst och frimst de som vi vill kalla ”Bevaka
order i produktion” och ”Kontrollera batchstorlekar” men fler skulle kunna tillkomma
nir den tidigare rekommendationen gillande Okad uppféljning implementerats. Har
maste chefen 6ver P&A sitta ner tillsammans med personal fran berorda delprocesser for
att bestimma hur detta kan genomféras pa basta satt. Nar detta dr gjort maste den som
ar ansvarig for processkartorna se till att de gjorda dndringarna askadliggors i
uppdaterade processkartor.

4. UTVECKLA DELPROCESSEN ”"PLANERA/SKAPA PRODUKTIONSORDER”

Vid identifieringen av brister fann vi att det fanns flera kopplade till delprocessen
”Planera/skapa produktionsorder”. For det forsta mdste sikerhetslagernivier och
bestallningspunkter ses Gver for att det pd ett effektivt sitt ska ga att anvinda
planeringsverktyget 1 SAP gillande lagerférda produkter. Dessutom maste prognoserna
bli tillf6rlitligare f6r att planeringen ska kunna ske effektivare. I detta skede blir personal i
delprocessen ”SOP” inblandade for att reda ut hur detta ska kunna genomféras. Nar
detta dr gjort dr malet att de tre olika orderplanerarna ska kunna jobba si som
processkartan dr utformad och processen egentligen ar tinkt att utforas. For att samtliga
orderplanerare ska ha ett gemensamt och standardiserat arbetssitt maste de inblandade
hélla mé6ten dir de tillsammans kommer 6verens om hur arbetet utfors pa bast sitt.

5. INTRODUCERA RAMVERK FOR INFORANDE AV NYCKELTAL I PROCESSER

Den sista rekommendationen ar ocksa en utav de storsta och bygger helt pa den andra
forskningsfragan. Da vi tagit fram ett ramverk for hur ANIC ska kunna introducera
nyckeltal till sina processer och gett exempel for hur detta skulle kunna ga till i en av
delprocesserna dr var rekommendation helt enkelt att detta genomfors. Detta kommer
att engagera samtliga inblandade i P&A dir chefen for processen maste ta hjilp utav
personalen inom varje delprocess for att detta ska bli sa utforligt som méjligt.
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6.3 TEORETISKT BIDRAG

Aven om studien har varit riktad mot ett féretag dir forskningsfragorna frimst syftat till
att reda ut forhillanden som funnits dir kan vi se att vissa av resultaten aven skulle
kunna ses som ett teoretiskt bidrag som akademin kan dra nytta av. Den forsta
forskningsfragan syftar till att identifiera brister (och finna étgirder till dessa) hos
foretaget. Dessa brister dr vildigt specifika men tillvigagingssittet kan appliceras av
andra for att kunna identifiera brister i andra processer pa andra foretag. Studien kan
ocksa verka som exempel pa att mycket av det som har sagts i tidigare studier
(exempelvis (Ozcelik, 2010)) har konfirmerats av annu ett exempel; att det brister 1
processer pa foretag och matning av dessa. Si denna studie okar pa statistiken av foretag
dir det brister 1 processimplementering.

Den andra forskningsfragan syftar till att ta fram en metod for hur nyckeltal kan tas fram
och appliceras pa processer. Metoden som tagits fram baseras pa vad olika forfattare
tycker dr viktigt vid inforandet av maitsystem. Denna metod skulle fungera pa andra
foretag som inte har introducerat nyckeltal till sina processer. Denna metod kan ocksa
vidareutvecklas da vi endast lagt fram grunderna for hur den ska genomforas. Detta vill
vi dock se som vart teoretiska bidrag eftersom vi tar delar fran teori och sitter ihop dem
till en hel metod. Metoden kan anvindas som ett alternativ till de redan existerande
mitsystemen (exempelvis SCOR). Vir metod kan kidnnas littare att sitta sig in 1 och
implementera dn att sitta sig in i vad hela SCOR behandlar. Vid anvindandet av var
modell kan dock inspiration tas fran de nyckeltal som SCOR presenterar f6r littare hitta
passande nyckeltal. Precis som var metod foreslar SCOR att man ska genomféra
mitningar pa olika nivaer i foretaget. Var metod gar dock djupare dir vi presenterar att
toretag skall ha matningar och delmal dven inom sina delprocesser vilket inte SCOR gor.
Inom SCOR ingar inte heller att ta fram ett nyckeltalsblad for att definiera nyckeltalet.
SCOR bygger mycket pa standardiserade nyckeltal medan var metod uppmuntrar till att
ta fram egna nyckeltal som ar skriddarsydda for just det foretaget vill mata. Dd beh6vs
ett nyckeltalsblad for att kunna sikerstilla att alla anstillda ser pa nyckeltalet pa samma
sitt och att alla tolkar det likadant.
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7 SLUTSATS OCH DISKUSSION

Hr tas slutsatser och diskussioner angaende studien upp. Hdr beskrivs ocksa avgrinsningar som uppRommit under studiens

gang upp tillsammans med vidare studier som kan goras av bdde foretaget och inom akademin.

7.1 SLUTSATSER

Efter att ha studerat ANIC och orderhanteringsprocessen P&A har vi kunnat svara pa de
tva forskningsfragor som stalldes upp i borjan av studien. Det star klart att det fanns flera
brister inom processen som kunde identifieras med en rad framlagda atgirder som foljd.
Det finns ocksa stora mojligheter fér ANIC att borja arbeta med nyckeltal och ett
ramverk for hur detta kan introduceras lades fram. Manga av de identifierade bristerna
visade sig vara av samma karaktir som de som beskrevs i teorikapitlet och det star nu
klart att mycket handlar om kritiska framgangsfaktorer och att det inte finns nagra
nyckeltal kopplade till processen.

7.2 DISKUSSION

Den stora upptickten efter att ha arbetat med denna studie ar att dven om det, till en
borjan, verkade som att foretaget anvinder ett processorienterat arbetssitt sa ar detta inte
tullt implementerat hos de anstillda inom processerna. ANIC har mycket att jobba
vidare med for att fi ordning pa de brister som identifierades och det kommer att

involvera manga personer for att fa samtliga pusselbitar pa plats.

ANIC star redan infor stora utmaningar i och med att de under de nirmsta kommande
aren kommer att ta 6ver produktion som flyttas till Malmé frin andra fabriker inom
koncernen. Det kommer alltsd att bli dnnu fler pusselbitar att ligga och de anstillda
kommer att fa mer att géra och fler omraden att ta hansyn till. Vi tror att det da blir dnnu
viktigare att jobba med hur processerna planeras, utférs och f6ljs upp. Den utokade
produktionen kommer med storsta sannolikhet dven innebira att mer personal kommer
att komma till 1 de olika delprocesserna. Da blir det extra viktigt att processkartorna ar
tydliga och att arbetssitten dr tydliga och litta att komma in i. Vi tror vidare att
overgangen fran veckoplanering till dagsplanering kommer att pavisa de brister som vi
identifierat tydligare och att detta kommer att tvinga ANIC att genomfora de dtgarder vi i
denna studie foreslagit.

For studiens del har det varit intressant och lirorikt att folja ett foretag och fa se hur det
gar till ute 1 industrin. Det var intressant att géra upptickten att manga av de problem
som finns beror pa att kunskap och information inte delas och anvinds till den grad som
skulle beh6vas for att processer ska prestera till sin fulla kapacitet.

Vi var oroliga i borjan av studien att vi hade fa respondenter till de intervjuer vi holl. Men
vi har intervjuat samtliga pa de avdelningar vi har varit pa och detta ger da den maximala
validitet vi kan uppna 1 det avseendet. Vi dr n6jda med resultatet av datainsamlingen och
dataanalysen. Denna gjordes mycket noggrant for att inte nagra missforstind skulle
uppkomma. Transkriberingar skedde alltid inom 24 timmar f6r att ha intervjun farskt i
minnet och intervjuerna gicks igenom flera ganger for att vi skulle férsikra oss om att vi
forstod allt som sades.
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Den stora delen av denna studie har inte syftat pa att ge nagot teoretiskt bidrag. Men som
presenteras i1 foregaende kapitel kan var studie exemplifiera hur det ser ut i verkligheten
nir det giller processer och mitningar. Aven mitsystemet som vi har tagit fram kan
anvindas av andra. Det dr moijligt att ett storre fokus skulle lagts fran borjan pa att ha
med mer teoretiskt bidrag. Vi kidnner dnda att andra inom forskning skulle kunna ha
nytta av det vi har gjort for att vi ger dnnu ett exempel pd att det finns brister inom
toretag vilket skulle bygea pa statistiken om detta. Dessutom ligger vi grunden for en
metod f6r nyckeltal som kan utvecklas vidare.

7.3 AVGRANSNINGAR

Efter att ha utfort denna studie finns det vissa saker vi vill f6ra fram som kanske kunde
gjorts annorlunda nir vi ser tillbaka pa denna tid. For det forsta var det synd att vi inte
kunde gi tillrdckligt djupt i delprocesserna ”Anskaffa insatsvara/HAWA” och “Lagra
insatsvara/HAWA”. Det kinns vanskligt att kunna dra slutsatser fran kvalitativa data nir
antalet respondenter dr sa fa som i1 dessa nimnda delprocesser. Vidare hade det varit
intressant att titta pa flera foretag for att kunna jamfora hur deras processer ser ut och
utférs. Da hade denna studie kunnat utokas och gatt betydligt djupare inom dmnet
processer.

7.4 VIDARE STUDIER

Under arbetets giang har vi funnit flera saker som har hamnat utanfér virt
forskningsomrade men inte kunnat behandlas pa grund av att omfattningen skulle blivit
tor stort. For foretagets del skulle vi vilja rekommendera att ga vidare med att utveckla
rutinerna for hur sikerhetslagernivaer och bestillningspunkter ska fungera.

For vetenskapens del ser vi girna att den metod vi sjilva tog fram till foretaget sitts
under lupp av fler 4n oss. Har kan man ga djupare och studera denna vidare. Nar vi sokt
bland litteratur och tidskriftsartiklar har det varit svart att hitta tillrdckligt mycket
information om exempelvis nyckeltal och mitning av processer. Darfor tror vi att dven
detta dr nagot som forskare kan utreda mer i framtiden.
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9 BILAGOR

9.1 BILAGA1 - INTERVJUGUIDE

Allminna fragor:

Namn:
Delprocess:
Ar pa foretaget:

Vad ingar (i stora drag) i din roll/tjinst pa foretaget?

A A

Vad gor du férutom det som ingér i din tjanstebeskrivning?
Fragor om processer:

6. Hur insatt ar du i den huvudprocess som din tjanst ingar 1?
7. Anser du att ni jobbar utifran ett process- eller funktionstank?
8. Vet du vad "Kompassen” ar?
8.1. Om ja, anvinder du "Kompassen” och 1 si fall till vad och hur ofta?

9. Hur vil insatt d4r du i den delprocess som du ingar 1 inom huvudprocessen ”Planera
och anskaffa”?

10. Hur vil anser du att den processkarta som finns speglar det arbete du utf6r?
11. Hur mycket information far du angaende foéretagets processer fran chef och ledning?

Far du reda pa nir andringar sker?
Mitningar och nyckeltal:

12. Finns det ndgra mal f6r vad som ska uppnas inom din funktion?
12.1.0m ja, vilka och hur miter ni dessa?

13. Finns det ndgra mal inom din process?
13.1.0m ja, vilka och hur miter ni dem?

14. Pa vilket sitt skulle man kunna mita hur vil din delprocess utfors?
Forbattringar:

15. Finns det ndgonting inom processen ~’Planera och anskaffa” som kan forbattras?
15.1.0m ja, vad?
16. Finns det nagot man skulle kunna ta bort frin dina arbetsuppgifter som anda inte

skapar nagot virde?
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